
1Dh:22-
/..:3 

UNiVERSJDAD NACIONAL AUTONO'MA 
DF. MEXTCO 

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES 
CUAUTITLAN 

"DISEl"tO DE L.IN MANUAL DE ORGANIZACION PARA 

INCRF.MENTAR LA EFICIENCIA EN EL AREA DE CREDITO Y 

COBRANZAS DE UNA EMPRESA DE COSN\ETICOS". 

']' E 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

s 1 s 
~LJE PARA O!STENER El TÍTULO De: 

LiCEMCiADA EN AtJMINISlRACION 

PRESENTA 

M 1 RIA M O L 1 N MOZQUEDA 

ASESOR, M.A. SANDRA LUZ GONZALEZ LOPEZ 

200.'.l 



 

UNAM – Dirección General de Bibliotecas 

Tesis Digitales 

Restricciones de uso 
  

DERECHOS RESERVADOS © 

PROHIBIDA SU REPRODUCCIÓN TOTAL O PARCIAL 
  

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal 
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México). 

El uso de imágenes, fragmentos de videos, y demás material que sea 
objeto de protección de los derechos de autor, será exclusivamente para 
fines educativos e informativos y deberá citar la fuente donde la obtuvo 
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro, 
reproducción, edición o modificación, será perseguido y sancionado por el 
respectivo titular de los Derechos de Autor. 

 

  

 



FACUL TAO DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN 
UNIDAD DE LA ADMINISTRACION ESCOLAR 

DEPARTAMENTO DE EXAMENES PROFESIONALES 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

ASUNTO: VOJ"Q~ .. f.PROBATORIOS 
·"'·~t. T.'.il flf rSTUOl!i5 

.. ~.·· · :tJ:UTITL.lf! 

DR. JUAN ANTONIO MONTARAZ CRESPO 
DIRECTOR DE LA FES CUAUTITLAN 
PRESENTE l l ~- -.. ~-." : . ·• 

-: 1: •\" .,. :·. ,• 

ATN: Q. Ma. del Carmen Garcia Mijare¡¡ 
Jefe del Departamento de Exámenes 
Profesionales de la FES Cuautitlán 

Con base en el art. 28 del Reglamento General de Exámenes, nos permitimos comunicar a 
usted que revisamos la TESIS: 

de Orqan1zac16n rara incrementar 

que presenta ---1.g__ pasante: ~M~1~r~'~ª=m~C~o~l~1~n~M~o~7~íJ~'·"'P~,d='~' ---~~------------
con número de cuenta: 9857734-9 para obtener el título de: 

Licenr.1arla en Acim1n1<>tr·ac1ón 

Considerando que dicho trabajo reúne los requisitos necesarios para ser discutido en el 
EXAMEN PROFESIONAL correspondiente. otorgamos nuestro VOTO APROBATORIO. 

ATENTAMENTE 
"POR MI RAZA HABLARA EL ESPIRITU" 
Cuautitlán lzcalli, Méx. a ~ de -~n=o~v~1~e~m~h~r~"'~-----de 

PRESIDENTE 

VOCAL 

SECRETARIO 

PRIMER SUPLENTE 

LAE. Carlos Matf a~ Armas 

LAE. Frdnc1sco RamireL Ornelas 

M.A. Sandra Luz Gonz~lez López 

L.A. E~rén Monrov Guerrero 
-- L ---

SEGUNDO SUPLENTE -~L~-e~. ~P=c=d~r=o~O~r~h=e~S=ü=l=!=o~-------~ 



~---

1 
11. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 3 



A DIOS: 

Por dam1c Ja oportunidad de vh•ir, por ilun1inar sicn1prc mi can1ino. por 

dirigirme en todos los actos de 111i vida y por pcnnancccr sicn1prc a n1i lado. Y que 

rncjor 111ancra para ngradcccrtc que ofreciéndote la oración que tú nos enseñaste: 

Padre nuestro q uc estás en el ciclo, 

santificado sea tu nombre 

venga a nosotros tu reino, 

húgasc señor tu voluntad 

en el ciclo como en la tierra 

danos hoy nuestro pan de cada día, 

perdona nuestras ofensas como 

tamhién nosotros perdonamos a tos 

que nos ofenden, no nos dejes caer en 

tentación y líbranos de todo mal 

AMÉN. 

Scilor, dame fucr¿a para cambiar lo que sí puedo can1biar. 

Dame an1or, para aceptar lo que no puedo can1biar. 

Pero sobre todo, dan1c sabiduría para distinguir la diferencia. 
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A MIS l'ADRES: 

Nonna y Cccilio. 

Por el simple hecho de darme la vida. por ser quienes son. por aprender a ser 

padres conn1igo .. por todos los sacrificios que pasaron para poder fonnar un hogar. 

por pcnnitim1c tener unos hcrn1anos, una familia y por dannc todo Jo necesario para 

que yo pudiera llegar hasta donde estoy. porque gracias a ustedes he logrado esta 

n1cta tan importante para 111i; y que sé tan1bién Jo es para ustedes. Y que mejor 

herencia n1c pueden dejar que ésta. una carrera profesional que he sabido disfrutar. 

Pero déjcnnte decirles que mi recorrido no ha terminado aquí,. que todavía nte 

falta un largo camino por recorrer y que espero puedan ver todos mis propósitos 

hechos realidad. que vean con10 se van cumpliendo cada uno de mis objetivos y 

también hacer suyos todos esos Jogros. 

¡ J\-fUCHAS GRACIAS. LOS AMO! 
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A l'\11 ASESORA: 

L.A. y M.A. Sandra Luz Gonzltlcz Lópcz. 

Mil gracias por apoyannc en la realización <le este proyecto. ya que sin su 

ayuda no hubiera sido posible. Gracias por ser una persona profesional. por ser parte 

de la Universidad y poner rnuy en alto su nombre. Gracias por ser un ejemplo a 

seguir, por transn1itir sus conocimientos a los alun1nos, por ese apoyo incondicional 

y oricntución que nos brinda a personas que queremos sobresalir con10 verdaderos 

prorcsionistas. 

Con adn1iración y respeto. 

¡MIL GRACIAS ! 
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A GRUPO IDEAL: 

Por pcm1itim1c formar parte del grupo de csn gran familia 9 por todas las 

facilidades prestadas para la realización de este trabajo. 

¡MUCHAS GRACIAS! 
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A l__A IJ~IVl::ll:?~ll)AI) ~ACIU~AI_ 

AUl-41l)~f)~~ u1:: Mí::xH::U 

Por brindar ese apoyo a la sociedad. por.fr-'nnar a los estudia11tes co1110 

verdaderos profesionales y por ~"~er la i11stitució11 acadén1ica nuís grande del 

1111111<10. 
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A 1.A. 1=At:::.IJl_-l-AI[) 1)1~ 1~~1-IJl)IU~ !iUl)ll:l:>IUVll:!i 

CUAun-.-1.A.!'llllil 

Por dcjar111e pertenecer a ella. por contar con e.xce/e11tes acadé111icos que nos 

ofi·ccc11 todos los co11oci111ie11tos adquiridos y guiarnos por el ca111i110 del 

profcsio11alis1110. 

~~~~~-:e-:-::----::::-;:-~ 
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Por .ser 1111 c:\·celc11tc profesor. por pertenecer a la Facultad de Estudios 

Superiores Cua11titlá11. por es/ar sien1prc dispuesto a apoyar el lo.\· alu11111os con 

la tra11s111isió11 de sus co11ocil11ic11tos y clc11ulo 1111 cje111plo a seguir con su 

pro.fe.sio11a/is1110. 
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Al_ .llJVAUV: 

LAE .. Car/<Js ,,fatíc1 ... · Ar111c1s 

1-AE. Fru11cisco Ra111íre:: Or11c/11s 

lit.A. S111u/rc1 Luz. Go11::,úle:. l ... 1;pc:: 

L.A. Efré11 ftlo11r<1y Guerrer" 

L.C. Peclr11 Or/JeSo/i. .. · 

l"or ese gran csfuer::o realizado día con día. por esa e.xcelcncia acadé111ica que 

nos ofi·cce11. 

Y 11111y cspeciab11e11rc por la participación en 111i ext1111e11 profesional. 
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Nont1'1 

Simpfcmentr por i•so. por si.•r ,,,; manuta quen,¡;1, rorquc eres fo nz,is importante para ttll~ port¡uc 

eres fo que mds .¡ufr•rjl ,.,, 1..·sta ·Máa y porqiw quit.·ro qm: te su:11tas orgufli,sa ác tu liijt.t., por cst1 y 

únic" ra=ón fi"Bº tu_vo rstr tra6tljo. 

J4 ~'1I'i/1<IY,R!.E 

Cccifio 

; ?"i.• Q!liero ! 

.)f[ i9uaf que a mi maáre li"!Jº tuyo este tra6ajo. gracias a tus sacnfiCios _,. ácseos áe salir aáclántc 

en fa viáa, me lias apoyaáo para que yo puáicn.1 cumplir este suetio, que /,un6iCn es tuyo. 

_;-1 !,\f l.S :JPE.rR,.;,\t;.l:Aro.s 

'Fn.i11dsco, qn~fe[Ji1 y Crcifia 

¡'lí: Quiero! 

'PCtr qui.• éste .fr11 un cjC'mpfo " srguir p,1ra ustedes. t•sta es fa mq"or ma11cra ác ácmostrarh.·s que 

p111..•dét1 cumpfir Ws metas que se propongan,.,, fu viáiJ. 

¡ C.os quil:ro muclio ! 
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)1L/I 1F.yf~UJLJ;tl COLl:J.rO.\"O-R..!1VIO 

'Tios y pn·mos 

<Porque fíe rcci6iáo mue/in cantio ác ustL·ács _y por.¡u,• qutL·ro q1JL• ·"''!'•'"que este tn16aJo folie lieclio 

portoáa f4.1famiÚ4.l. 

¡ Con muclio cadt1o ! 

Susana 

<Porque conmigo te cstre11aste como a6ueú"ta, por ser tart 6uerta co11mi90 y cort toáos tus niCtos . ..Y 

fo más importa11te por serta meJora6ucfita áe{muttáo. 

.)1 ~ltIS SOB'/UfNOS 

!Maric[ y¿? 

<Porque esos 6e6és sort mi aáoración. 

¡ 'Té qui'cro mudiísimo ! 
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.)1 ~\f I ~\f'E:IOrJ?.. /l!M lq/1 

Laura !\lt.=. 

<Por estar coumi"go siempre c11 toáo 111omc11to, por escut.:franm•, por tus co11st~¡os, l"'r st•r una amiiJa 

i11co11áicio11ar. porscrmi mejoramiya. 

,;r V:N .lf~\tJ<;jO ~tt'V'Y"'E.SrJ--ECIJ4L 

L.!..\f.!M.S. 

¡ '1é quiere tu siCmpre _;t~\tJq.)1 ! 

<Por ser una persona muy especia{ en mi viáa, por ayuáanne a ·ver t:a ·viáa como es en n:afiáad; por 

cnseñanne a áufrotarfa, por cnserü"Jnne a vivir caáa momento como si facra e[ úúimo, por 

6n"nái.tnne a'8o que es muy vafioso: tu t1Cmpo. 

¡ % Q.uiero ! 

.JI .e,_;¡ ~•t.;4. S.Jl!IWYJUI LVZ qowz..;iC.'EZ CÓ7'EZ 

.)1 usted muy espeda(mcntc déáico este tra6ajo, porque tam6ié11 es su.va. 9racias a su apoyo 

iucondicio11af puác n:aCt:!arÍD. 

¡ Con can·fü,, aámiración y respeto ! 
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/1 <;it/.S ./1~\fl(/OS •>'° CO<;\t:J~:../\rrE'R.PS 
cp,,restar sii:n1pn• co11111i90 et'lllO comp,1ti1.-•ras -" .im1gos apo_yJ11dÜmL' ll fo {41rgo ác fa c11rri:n1 y porque 

CS/L' sea 1111 11101i1'0 nuis J'dr11 seguir atfe/;1111&..·. JVo se di!tengan a111t.• (os tropiC::.os que 11os 

euronlrümos 1..•11 l1 vitfa, fia_v q1u IL•c•llt1/,1rs1.-· _v no d°a."_J.irs1.· cu1.-•r. 

.}1arótr, <JUJsa, <Eáuaráo, !,\faun'cio, rJVi6erto, /Jfimfi12m, Cccifi"a, <rcrcs11, :Jcssica 

¡ Sigarr a,ft-famc _v cmac,,sc mudio, {os quiere su ;4!.\tlfi./1 ! 

/1 ~\f IS CD~WP/f!Ñ'E<J~._DS <!YE <;i'R._V<l'O /'DE.AL 

,;.1 toah1s aqucllás personas que mi: proporcionaron toáos ÚJs cfcmcntos ncccsan·os para poácr 

rc11ri::ar mi tra6aj0, a todas aquclfas que fucrotr participes ác mi cmodón, ác mis enojos y que 

aácmtis me soportaron, a toáos ustcáes fcs ácáico este tra6aJo. 

e.aura, •R.pcrO, ..)lraccfi, ~lflll_Y. (iiscff. .)1fc•aro, r]{u6é11, :Jaime, ?'liair; qiC 

¡ Con muclio can'iio, para ustcács / 
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Plant:ealffient:o del Prolb/ewoa 

/¡a fa/Ju ele 1111 Afamwl ele Orga11izació11 cu el área de Créc/iro y Cobranzas es 1111 

problema grave. ya que ha ori#inado prbtcipaln1e11/e que 110 exista una adccucula 

orgcu1izució11 al 110 c.stablcccr lasf1111cio11cs, obligaciones y 11il'C/csjcnírq11icos del área e11 

purticular; ade11uís de que 110 hay fluidez de información, lo cual dcuola mala 

co1111micació11; así co1110 también se e/a la c/up/icidac/ ele fi111cio11cs en donde 110 se 

especifica claran1c11te las actividacles a desempciiar. traycnc/o con esto 1111 gran prohlcn1a 

paru el c11111p/inlie1110 óptinio ele cstc~s:. se denota .ran1bié11 1111 conflicto en la loma de 

dccb;ioncs por 110 estar bien establccidaS las líneas de autoridad. motivo p~r el cual es 

sumamcnrc 11rgc111c elaborar 1111 111anua/ ele orga11izació11 en el área de crédito y 

cobranzas tle 1111a empresa de cos111éticos. dcspr.c11dié11dose con esto la siguiente pr~g1111ta 

ele iln•cstigació11: 

¿Qué pasa e11 u11u e111presa c¡ue carece ele 1111 111011110/ de orgc111ización?_ 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



Objetivo 

Elaborar 1111 Afa1111a/ de Organización para i11crcmc11tur la eficiencia en el úrea de Crédito 

y Cohran::as en una empresa de cosméticos. 
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Hipót:esis 

Un Afanual de Orga11i::ació11 i11cremc11U1rcí la eficiencia en el área de Crétlito y Cobran::as 

en una empresa de cosméticos. 
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Introtfucció11 

9nt:roducción 

La elaboración del presente trabajo tiene con10 finalidad principal proponer un 

Manual de Organi?..ación con10 un instrun1ento útil que podrá ser aplicado en cualquier tipo 

de organización9 teniendo como objetivo incrementar Ja efectividad de IU misma; ya que 

éste facilita el desarrollo y buen funcionan1icnto de un área específica ··o d~-·t~d~~ aquellas 

que fonncn a la organi?..ución. 

El Manual de Organización es un instrumento de gran utilidad. porque a través de 

éste se podrá obtener una amplia y buena comunicación; ya que en el se presenta y nos 

transrnite infonnación que debe ser eficaz para el buen funcionamiento de todas las áreas de 

la organización. 

Por todo lo antes mencionado y para tener un panorama más amplio sobre lo que 

trata este trabajo de tesis9 es necesario que se de una explicación de lo que es la 

adtninistración. cuáles son tas características por. las que se distinguc9 que es to que 

persigue la administración y cmU es Su in1pona~Cia dentro de una organización. 

Se encontrarán di fcrentcs _conceptos con _el fin de dar un mejor enfoque y 

comprender el surgimiento del proceso adn1inist~ativo 9 asf con10 Jo~ diferentes modelos del 

proceso que podemos encontrar; de esta _n1anera se 111uestra al lector; y él a su vez podrá 

ton1ar a su elección que niodelo es más conveniente aplicar en una o,rgani7..ación de 

acucrc.lo a las necesidades que tenga. Se dará cuenta de que este proceso es una secµcncia 

ordenada para lograr el adecuado funcionan1icnto y la efectividad de cualquier tipo de 

organización y que además esto se logra a través del uso de cada una de las fases que 



Introáucción 

integran dicho proceso. Lo descrito hasta el mon1cnto es con el objetivo de hacer uc análisis 

que pcrn1itirá ubicar el Manual de Organización dentro de una de las fases del proceso 

mln1inistrativo. 

Se- da también una clasificación de los manuales adn1inistr..uivos. los cuales tienen 

como función principal el ser un recurso fom1al para todos y cada uno de Jos tipos de 

organizaciones. porque contienen las instrucciones elementales para que funcionen de 

numera adecuada y eficiente todas las áreas existentes en una organización; por lo que se 

hace cada vez más importante el uso de dichos n1anuales con10 una herran1ienta de apoyo y 

consulta. 

Se n1uestran cuales son Jos aspectos que debemos contemplar para la elaboración 

del 111anual; aden1ás con10 ya se menciono anteriormente de la clasificación dC los 

tnanualcs, con Ja cual tenemos las bases para hacer Ja pr'?puesta --_del Manual de 

Organización para el área de crédito y cobranzas dentro de una empresa de co_sméticos. 

Debido a que dicha cn1presa no cuenta con un manual. sufre de _varias defiCiencias 

en el área de crédito y cobranzas. esto en el sentido de que no existen políticas. ni 

cstablccirniento de funciones y obligaciones. Por esta razón es que de manera urgente debe 

elaborarse dicho n1anual para esta empresa. 
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CAPÍTULO t 

Importancia de fafldministración en fas 
Organizaciones 

La ckn•e del éxito e.'ilá e11 la capacü.lad ele creer que se tendrá éxito. 
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fmporta11da ác ta :támirtist.meiórt c11 tas Organizaciones 

1.1 Concepto de Administración 

Antes de establecer un concepto de administración. se deben analizar varios 

conceptos de di fercntes autores. sintetizarlos. compararlos. y establecer las bases para 

entender lo que es la adn1inistración; se verá que algunos autores la conccptualizan 

co.1110 un técnica y hay quien establece las bases para una ciencia o incluso llegan a 

compararla con el arte. 

La palabra ºAdminist~Jciónº,' ~e fom1a del prcfijO acl. hacia. y de mi11is1rcuio; que 

a su vez viene de minister, ·vocnb:10 .;'c,·mpucst~~ dc.111i11us. con1parativo de inferioridad. 

La etimología de ministcr, cS opueSia· a-.la de ma[:istcr de 111agis. comparativo de 

superioridad. 

Entonces si magíster (nu1gistrado). indica una función de· preen1inencia o 

autoridad, el que ordena o dirige a otros en una función; minislcr expresa lo contrario: 

subordinación u obediencia, el que realiza_ una· función bilj'o el ñ1U1l·d-O cic otro~ 
.·· - --· . 

Eti111ológicarnente tcnen1os la idea de que la-Adr:ni.niS:tni~ión se refiere a una 

función que se desarrolla bajo el mando de otro; de un sCrvicio que se Presta. 
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Importancia ác fa ./4áministmciótt en úzs Orqani=aciorres 

Sin en1bargo a continuación vcren1os los conceptos dados por los siguientes 

autores: 

El autor Gcorge R. Tcrry co.ncibc a·-:.'.1U a~miriistración· como un -proccS09 

estableciendo el. siguiente ~oneeP~O ;'~~la: u~b~;~-!_!·;:_,.~~;,,~ió11 cs. 1111 procCso distintivo q11e 
.. ,..:. ·:.,:'·· . .-: ';>~<_····::·.·<:-: .. ; ' 

co11si.·•;te en la 'p/u11eació11.:-'~ ori:a11izC1ció11. ~: cjec11ció11. y control, cjecuwclos part1 
. -; . -" . . _' , , ,: .. ~·. ~ ·.;·_' :- .. :',: _- -,·: . -. ·:· .. -· , - :·:_. I 

detcr111i11ur y lograr l'?s obj~tivos.,· mif!düu~.te el uso_ c.!~ gente y recursos··. 

• ,. • ' ~· • - ; '. ~: J • • • 

Este uutor enfoca.sU -~onc.~pi·~- de:- ~d~~-i~i~-traciÓffa la organización de los recursos 

' ·. - - ' : - '• 

hun1anos y materialcs·para·,seguir un proccso_9 a tr..ivés del-cual~ si es ejecutado de 

manera cfi~icntc se yan obt~ner l~s objetivos prcviamcrite e~tablecid_os. 

Para Brcch .. es 1111 p1~oceso social que lleva consigo la 'ri:!spo11sabilid~d de 

planear y regular en for111a eflcicnlc_ las operaciones de 1111a e111pre.~a. Pª':ª lograr 1111 

propósito dado··~ 2 

Por ejemplo. Bcneh afim1a cÍuc la adn1inistraciÓn ~ienc un prop-Ósi.to y para llegar 

a el debe haber prc\•iamenlc un plancación y ejecutarla de 111anera eficiente. 
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Import.auda ác fa .Jtáminirtración en ÚJs Orqam"zacioncs 

Mientras que Harold Koontz y Cyril O"Donnell., consideran a In admin"istrnción 

con10: ••ta dirección ele "" orga11is1110 social y su efcctividacl en ulcanzar sus 

objetivos.fundada en la habilidad de conducir e1 sus i11tegra11tes ••• J 

Koontz y O"Donnell señalan que Ja adn1inistración va a depender simplen1cntc de 

Ja habilidad que tengan Jos integrantes de un orgnnisn10 para dirigir eficientemente 

tanto los recursos hun1anos y materiales de dicha organización. 

Por su parte., Morstein Marx Ja concibe como: ••1Dda acción e11cu111ilu1da a 

con\'errir 1111 propósito en realidad positi\'a ... "'es "" ordc11a111ie11to siste1~1ático ele 

111cdios y el uso calculado ele recursos aplicados a la rea/izació11_ de 1111 .P_i-t;JpÓsito ••. 4 

Este concepto encierra a la ac.Íministra-ción como cu¡.-JquÍ~r ~~f.¡V¡~~cd positiva para 

llegar un propósito. Ln adn1inistración es algo más que una sin1p~I~ ~·c_~iÓ-~ .. d~~c tener 

un proceso para que rcahncntc sea una buena administraéión y .de esta rnnOcra lograr 

los objetivos planteados. 

Henry Fayol. considerado como· el padre de Ja adn:iinistración moderna. dice que 

.. aclministrar es prever. organizar, 111a11clar. coorclinar y controlar"." 

1 f<c)ei; l'l•m:e. Agu!>lln . Admmi,;lrucit'm de emprcs;is 1'" panc. t::d1tonal Lunu"3, MC.uco 1997. pdg. I <• 
_. f<l>dtl¡,i:uo:JI' Valencia. Joaquin. lnunduccllin a la Adnnnistraciún: enfoque de sislernas. Ednorial ECASI\. pág.5 
~ hkm :in1 .• p;i~ . .i 
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Importancia ác {a ¿fámirristración en fu Omani:::.acioncs 

Con este autor se ve la diferencia con respecto a los autores anteriores; Fayo1 

describe a .Ja adnlinistración con cinco etapas~ las cuales cada una de ellas puede 

enumerar a su vez varios elementos que va a hacer ~c;>si~Je ~.ichu ad~inistración. 

Por ejemplo~ Agustín Reyes Poncc considera ·la adminis·t.~Jci~n··é~·mo una técnica. 

y Ja conccptualiza con10 .. el co1!j1111to sistc11uítico dc.reglCls-para lograr la ntá.Tima 
' - . . ·'· 

cficic11cia en las fonnas ele estructurar y m~ne_jar ;"' orga1;/~'vmO sOci~1··. 6 

Para este autor. Ja diferencia se concreta en ias rcgl~. cs'"dccir .. la 'disciplina con 

la que se debe llevar a cabo el proceso con el cual Se van i·Jograr los objetivos de 

una organización de una manera 1nás eficiente. 

Por otro lado. para Isaac Guzmán Vatdivia .. es_ la dirección eficaz de las 

actil•idadcs y la co/ahoración de otras personas para obtener detern1i11aclos 

resultados ·•. 7 

En este concepto vemos que Valdivia remarca la importancia que tiene Ja 

colabor..1ción de-las personas en las actividades· para logrrir Jos. objetivos planteados .. 

es decir. el trabajo en equipo en cualquier organización,_ guiado de una forma 

udccuada va a facilitar la obtención de los resultados esperados. 

• Kcycs l'lmco:. Agus1in Adnunislrucn\" de crnprc!la' 1'" l'ar1c. [;d11orial L1mui;a. Md ... ico l<:J97. p.ig. :?<• 
'l\.tünch Ciahmlu. 1.uurde!i. FundanlCnln<> de Adnu111 .. 1r.u:1tin. Edi1onal Tnllas, 11o1e ... 1eu 1 •>•);!:, ra¡: is 

7 



Importancia ác lá ¿támi11istració11 en lás Orqarri.=aci"cmcs 

Para Lourdcs MUnch GalimJo es ººel csfi1erzo coordinado de"" grupo .\·ocia/ para 

ohtener 1111fi11 con la mayor eficiencia y el menor csfi1erzo ... 8 

Al igual que Valdivia. MUnch GaJ~ndo concibe de gran importancia la 

coordinación del csfuer¿o humano (el trabajo en equipo) -para llegar a los objetivos 

planteados de manera eficiente y con el n1e11or csfucr¿o. 

Por otro lado. Ja administración con10 ciencia º"·es""'' ciencia social que! persigue 

la .\·utisfucción el~ ·ob_ierivos i11sti1Ílcio11ales por _111edio 1111 meca11is1110 de operación y a 

través del csfiwrzo ·1~umll110 ··;según J. AntOnio Fcrnándcz Arena.9 

Este concepto muestra a la administración como la ciencia que puede ser 

adoptada por cualquier organi7..nción ,Cf?O el fin de cumplir eficaz y ·satiSfactoriarnCnte 

los objetivos que se propongan alcanzar. 

Por último. la M.A. Sandrn Luz González Lópcz concibe a la ad1ninistración 

como '"La ciencia t¡11c estudia y coort/ina los recursos humanos. n1ateriules y 

tecnológicos para lograr la nzáxima 'eficiencia ··10 

• /\.hlnch Oalmdo. 1.nurdes. l;undamcmns de Adn11mstrac1<-'tn. Ed11nrial Trillas. pAg. 2.5 
.. l.tem :mt. rag. ZJ 
'

0 º'""Alc.1 1 npc.t. Santlra l.lU". Arunles e.fo Sistemas Adm1nis1ra1wos. Facultad de: Estudios Supo:rion:s (lJNA/\.1) 2002. 
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lmport.ancia ác lá lfámini.rtnzción en lás Orqa11i=adot1es 

Al analizar los conceptos antciriormcntc -descrito's~ p¡¡ede observarse que todos los 
''· .. - -... 

autores concuerdan··:de. una :~.'~tra fom1~ en qúc l~<~.~~;~:istradó.n esta integrado por: 
' . - . : , -. :''. . "·:- -.:.: ~ . ' . ·.; ,_ ' -

un ohjcti:Yo ya qu~ la ad~~inÍstrnción-esta enfocada a· 1og~~-.Un íe~U1tado; efectividad 
. . - - -~~- . ,- ·.-· . :·:· - , - . . ,- . - . . . , . . . ' . . - ' , -

porque las cosas·-_'J~bC·n_ ._hacerse_ bi-cn; grupo soc;ia't:~ por~ue para que exista la 

administración· es necesario que este dentro de un grupo de personas. es decir, que 

exista Ja colaboración de grupo (trabnjo en equipo); coordinación , ya que se requiere 

Ja combinación de Jos diferentes recursos que intervienen para el logró del objetivo; y 

productivitltul porque es In obtención de Jos mejores resultados con el n1inimo 

esfuerzo. Los conceptos con10 tales son válidos para toda ~lase de administración ya 

sea privada. pública o n1ixta; y para toda especie de organismos, ya sean industriales, 

comerciales o de servicios. 

De los conceptos analizados antcrionncntc se desprende que: 

""La AdminiStració11 es la coordi11ació11 de todos los recursos /111111a11os. 111ateriales 

y tecnológicos a través de la pla11eació11, organización. integración. dirección y 

control. a fin de alcanzar la nuÍ.'Cima eficienciaº'. 
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Importancia ác lá ¡;rámini.struci'ón en úzs Oma11i=adones 

1 .. 2 Características de la AdmiUistracUtn 

La administrai:::ión puede tener una gran cantid3d ·dé características dependiendo 

del autor que la trate. Por ejemplo Georgc R. Tcrry 'establece las siguientes 

características de la administración: 

1. Lt1 atlmi11istració11 sigue un prop'!'sito. Es decir .. uil objetivo ya sea general o 

especifico. 

2. La acilninistrución es un /11cclio notable ¡jarú ejercer 1111 verdadero ilnpacto 

en la viclu /u111u111a. La adn1inistración influye.en su-medio ambiente. 

3. La atb11inistració11.cstá asociada usualmente con lo~ esfuerzos ele grupo. ''ª 
que todo organiSmo pretende lograr determinados objetivos para lo cual se 

requiere de un grupo de personas para alcanzar dichos objetivos. 

4. La ac/111i11istración se logra por. con y mediante los esfite~Os de 011:os. 

5. La ad111i11istración es una acth.•idad. y no una persoúa o grupO de 'pCrSonas. 

6. La cfcclividad ad111i11istra1b•a requiere del uso de cicrlos co11~cH111ie111os. 

aptitudes y prácticas. La habilidad y el conocimiento _es_ importante para 

curnplir con un tr..ibajo asignado. 

7. La aclministrtlción es i111a11giblc. Su presencia es notable por los resultados 

de la misn1a. 

8. Los que practican la adn1inistración no son necesariamente los propietarios 

de la emprcsa. 11 

11 
<1..-urge N.. ·1 erT}'. l'nm.::ipio!i de aJ1n1niiotnu:iún. i;J11nnal Cl!CSA, pag. ::m 
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Import.a11cia áe lá J4ámirlistracr"cfo e11 fus Omani=acio11es 

,._ -_ -- ;- --'. 
Para MOnch Gal indo. las características que ConSidf:t-a 'son': 

a} Universaliclad~ ,.Í>arn_ cu~:lqui~.r:-_·g~-po-~-~~~:¡~·¡ p'úCdé-Üplicarsc lo mismo. ya sea en 
. . 

un hospital o evento deportivO.: etc .. 

b} Vulor-·i11stru111c11tal. La. ~dmini~tn1~ió~ ·r~~'~J~·~~~c->~1~-:~edio para lograr un fin. 

c} Uni<lad temporal. La administración' ~~\Jn ~-:o.ceso dinámico en que todas sus 

p~1rtcs existen sitnultáncamcntc. 

d} Amplitucl ele ejercicio. Se· aplica en t~dos los niveles o- subsistemas de una 

organización fom1al. 

e) EspcciflciclacJ. Aunque Ja adn1inistración se auxilia ·de otras ciencias. tiene 

caractcristicas propias que Je proporcionan su Carácter específico. 

f) /11terdisciplí11arieclad. La adn1inistración es afin a todas aquellas ciencias 

relacionadas con la eficiencia del trabajo. 

g) F/cxibilidtul. Los principios administrativos se adaptan a las necesidades propias 

de cada gn1po social en donde se aplican. Lo que quiere decir que la rigidez es 

inoperable. 12 

'' Ml.irn.:h (ialmdn. l.uun.h:i.. Fundamc:nlos de At.lmm1i.1nu;;u1n. f:dllun:il Tnlla!i, ,.1é-.;icn l•J•):?. p01g 27. 
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Importarida d'é fu ;támitti.stración en úu Oraani:::;adoncs 

Agustín Reyes Poncc .. por su parte .. le da a 1a adnlinistración las caracÍcrísticas 

de universalidad .. especificidad .. unidad ten1pora.I y unidnd jcrárqu,ica. 13 

Universalidad. El fenón1eno adn1inistrativo se da. donde iJuiera que existe un 

organisn10 social. porque en el tiene sietnpre que existir coordinación sistemática 

de medios. La ad1ninistración se da en el Estado .. en el ejército. en las empresas. 

en sociedades religiosas. cte .. 

E.vpccificiducl. Aunque la adn1inistración en una empresa va siempre aco1npañada 

de otros fenómenos de distinta índole con10 las funciones cconó1nicas. contables. 

productivas .. jurídicas .. ele.; el fenómeno administrativo es específico y distinto a 

todos los que lo acompañan. Podetnos ver a una persona que es un excelente 

ingeniero de producción. pero ven1os a esa misma persona que es pé:sin10 

administrador. 

Unidad te111poral. Aunque se distingan etapas.. fases y elementos en Jo 

administrativo .. vemos que en todo· ma:~1cnlo de la .vida de u~a e':11presa se están 
- -

dando. en mayor o n1cnor grado .. Yª. sCan :t.~d~s. o·: Ja ma}'.oria de los elementos 

ad1ninistrativos. 

Unidculjcrárquica. Todos cuantos tic~en carácter cicjcf¿S c.n un organismo social. 

participan en c.listintos grados y inódalidadcs dentro de la administración. 

ll Reyes f'uncc, Agustin. Adn11nistnu:il'an de CnlJllfC5a5 1•. Parte. EJ1tnnal L101usa, /\.t1hicn 1'1'17. p:ig . .:!7 
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Importancia ác lá ¿táministradótt en fus Orqani:=ado11L"S 

Con10 se podni ver cada uno de los autores aquí mencionados. pueden enumerar 

diferentes características de acuerdo al su propio concepto de administración. pero en 

algo que coinciden Jos autores es que Ja administración es universal._ ya que se puede 

aplicar a una 111icro. pequeña. mediana y grande empresa; y de cualquier giro. sea de 

carácter comercial. de servicio. religioso. político. de beneficencia. cte .. 
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Importancia áe fa Aámit1i.stración Cfl úu Orqani::acioncs 

1.3 1\1odclos de Proceso Administrntivo 

Es in1portantc ~lcncionar que para que exista· una buena administración hay que 

seguir un proceso; , el . cual indica que es una serie de fases de uñ fenómeno. 

tratan1icnto d'? la:_· ii:t.fonna~!ón. coOjunt,o ~e .fases · suc-e~i".'~ ·:.de un fenómeno. 

proccdi~icntÓ~ :fon~a. mé_todo. etc .. P~ra algur.10.s auto.r.ds existen' tres Pasos o etapas y 

para otros hasta seis etapas secuenciales ·que hacen posible la administración. 

To.do Proceso. adr:niniStrativo. pÓr referirse u la· actuación ~.fe la, vida social. 
. '" .- '· '. 

fom1a un continuo inscp~rable en el que c~da eta¡)~. cada .ac~o; tienen que estar unidos 

con los demás~ seccioóar el proceso administrativo. es in1.Pos.ible e irreal. En todo 

mon1cnto de la vida de una organización. se dan.-·~omple;ncnt~·~·dosc c. integrfm~osc . ,_,. ; __ ,:: . :_ 

mutuan1entc. los diversos aspectos de la adn1ini.stra_ción .... D·~_·.i~.l.,n1~~~~ ~·~e·-~I hacer 

planes simultáneamente sci está controli.mdo. organizandO;-.~i_i-fgi~~dO.~ctc~ -

1.3. J. Modelo del Proceso Aclmi11istrarfro ele lfe11ry Fa~~;ÓI . 
.-· . ,,,· .. -. ; 

Henry Fayol. publicó en 1886 el libro ª•Adrriini~t.rriéi~ll··¡n·du~~riat )._gencrlllº. en el 
· .. -.,·.,, .. 

cual incluye el siguiente proceso adn1in~strmivo. ··que dcnornina los pasos a etapas 

básicas a través de los cuales se realiza Ja admi~i~l-rucióri. 14 

I. Prcvcer • Acción que consiste en visuulizar el futuro: 'determinando técnicamente 

si es posible Jogr..ir lo que se desea y en trazar el programa de'acción. 

1• C"ohm~;;i lla,·1la. C";irlu~. f\.tutklns Adrn11u .. 1r.1t1\n ... f'd1wrml roág. 123 
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Importancia ác fu ;táminütrOción en tás Or9ani::acioncs 

2. Or¡:~aniznr. Lo cual imptiCa el doblC- organismo· material -y social de la empresa .. 
.. '.-¡:,. 

estableciendo aU!orid_Udes_9 : jerarquías .. · _fu~~_iones. y r~sP°..!'~~llbiJidadeS ·a· íln de 

dctcnnin'ar cóm6 ·s~-v~- h·~C:er ~i trab,ajO. 
, : ' -: 

3. J\1uÍ1dar~ Consiste en g~Úi.r y ~-ri~ntar a Iris p~rsónas para __ que_l~~ga_n_ el trabajo en 

fonna csi3bt~~,¡~~·~-

4. Coordinar. Lo cual consiste en organizar las acciones de c~da n1iembro y de 

cada grupo par..i que realice del modo n1ñs cílcaz los planes scllalados. 

S. Controlar. Establecer los sistemas técnicos que pcnnitan n1cdir los resultados en 

relación con lo esperado. 

J.3.2. Afodclo del Proceso Atb11i11istrativo tic Frcdcrick JV. Tay/or 

El proceso administrativo establecido por Taylor consta de las siguientes cuatro 

fascs: 15 

1. Plancación. La cual consiste en sustituir en el trabajador Ja improvisación. La 

anterior ern una necesidad n1uy apremiante en Jos principios del presente siglo. 

2. Preparación. Que implica entrenar a los trabajadores y disponerlos para que 

produzcan el máximo posible. de acuerdo a su capacidad personal. 

3. Control. Consiste en vigilar el trabajo para cerciorarse de que está siendo 

ejecutado y de que se hace en la forma establecida. 

4. Ejecución. Para el director gencr.:11 consiste en distribuir las responsabilidades 

del trabajo. 

t• Culun¡,:a 1>a .. ·1la, Cario~. l\.tudcloo; AoJmnmUr.af"'T•,;. Eduonal poi¡,: 124 
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Jmporta11ci'a.cfe lá ¿Jámini.stmciótt en fu Ornani:;aciotrcs 

J.3.3. El Proceso Administrativo de Agustín Reyes Ponce 

Reyes Poncc sigue Ja división ·dC<FajrOJ. desC_omponiendo tan sólo Ja previsión. en 

dos elementos: previsión y plnneación~· Además para entender cada una de las 

diferentes etapas podcn1os hacenlC~s tas .sigui,cntes_ pregunt_as para responder a cada 

una de ellas. 

Previsión: responde a la pregunta ¿qué puede hacerse? 

Pla11ención: ¿qué se va hacer? 

Organiz~1ción: ¿cómo se va hacer? 

Estos tres clcn1cnlos se rcncren a la fase 111cc:ínicn. 

Integración: ¿con qué se va hacer? 

Dirección: se refiere al problerna: ver que se haga. 

Control: investiga en concreto ¿cómo se ha realizado? 

Estos tres elementos se encuentran dentro de la fa~C dinámica de In adn1inistración. 16 

Elementos de la Alectinica Administrativa. 

a) Prcvisiún. Consiste en la determinación de Jo que se desea lograr por medio de 

un organismo social. Ja investigación y valoración de cuáles serán las condiciones 

futuras en que dicho organismo habrá de encontrarse. hasta detcnninar los 

diversos cursos de acción posibles. 

•• k.:'loc" l'uncc, Ai!uStin. Alhm111 .. 1r.1c:1un de l!rnrre11a!I.. 1•. Pane. f~dllunal l.irnus:ii. f\tCucu l•J•J7. fl<il! f•I 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Importancia ác fa ¿1tfministracióti en fas Omani.=acioncs 

La previsión con1prendc tres etapas: 

1. Olljetivos. A esta etapa le corresponde fijar Jos fines que persigue la 

organización.·. 

2. J1n•estigucio11es~ se-refiere ni descubrimiento y análi~is de los medios 

con que puede contarse. 

3. Cur.-.os altcr11uth"os .. Trata de· Ja adaptac~ón genérica de los medios 

encontrndos. a los fineS propuestos. para ver cuántas posibilidades de 

acción distintas existen. 

b) Plancación .. Consiste en la dctcrininación del curso concreto de acción que se 

habr..i de seguir. fijando los principios ·que Jo habrán de orientar. la secuencia de 

operaciones necesarias para alcanZarlo. y la fijación de_ tiempos. unidades. etc .• 

necesarias para su realización. 

Co1nprcnde cinco etapas: 

1. Políticas. Son Jos principios para orientar la acción. 

2. Procedi111ie111os. Es Ja secuencia de operaciones o n1étodos. 

3. Progrt1111as. Fijación de ticn1pos requeridos. 

4. Prcsupue.\·tos. Son los progratnas en los que se precisan unidades. 

costos. cte. 

5. Pronósticos. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 17 



Importa11ci'1 di: M >támi11istradór1 e11 fas Orqa11f.:=acio11cs 

c) Organización. Se refiere a Ja estructuración técnica de las relaciones. <1uc debe 

darse entre jerarquías. funciones y obligaciones individuales· ncc~sarias en un 

organismo social pura su 1nayor eficiencia. En Ja misrna definición se ven 

e laran1entc tres etap<1s; 

1. Jerun¡uías. Se encarga de fijar lu autoridad y responsabilidad 

correspondientes a cada nivel. 

2. Fu11civ11cs. La dctcnninación de cón10 deben diVidirse las grandes 

activid~1des especializadas. necesarias para Jogr~1r. el fin general al que 

se quiere llegar. 

3. Ohligacio11es. Son las que tiene en concreto· cada unidad de trabajo 

susceptible de ser dcscrnpcñada por una persono. 

Ele111e11tos de la [Jincímica Administrativa. 

c.I) lntcgrncibn. Consiste en los proccdin1icntos para dotur al organismo social de 

todos aquellos n1cdios que la n1ecúnica administrativa señala como necesarios 

para que su funcionan1 icnto sea cfic;1z. y encuentre su rncjor desarrollo. La 

integración co111prendc cosas y personas. lógicamente es n1ás importante la 

integración de personas y rnás aún la de los cle1ncntos ad111inistrativos de mando. 

18 



Importancia ác Ca ¿támini.stració11 en lás Oma11i::.acümcs 

De acuerdo a lo descrito antcriorn1cnte9 la integración de personas abarca las 

siguientes etapas: 

4. Se/ecció11. Son aquellas técnicas para cncontrJr y escoger a los 

clen1entos necesarios paru la organización. 

5. /111rod11cción. Es la mejor manera de lograr que los nuevos elementos 

se asocien lo rnejor y 1nás rápido que sea ·posi~lc al ·organismo social. 

6. Desarrollo. Todo elemento en un organisn10 busca.y necesita n1ejorar. 

progresar. etc. Esto es lo que estudia esta etapa. 

e) Dirección. Es- in1pulsar. coordinar y viSilar 1ru. acciones de cada· mien1bro y 

grupo de una organi7..ación. con el fin de que todas aquellas acciones realicen del 

modo n1ás eficaz los planes señalados. Las etap~ que comprende son: 

1. ~\fanclo o autoridad. Es el principio del que deriva toda Ja 

adrninistración. y por lo mismo, su elemento principal que es la 

Dirección. Aquí se estudia con10 delegarla y cón10 ejercerla. 

2. Co1111111icaciú11. Es con10 el sistenm nervioso de un organismo social; 

lleva al centro todos los clen1entos que deben conocerse, y de éste , 

hacia cada órgano y célula. las órdenes de acción necesarias y 

debidamente coordinadas. Es decir. la comunicación es de suma 

importancia. porque es la que va a servir de canal o enlace entre toda 

Ja organización .. para que ésta funcione de manera adecuada. 
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Importancia ác Úl ..JláminUtradón en lás Oraani=adcmcs 

3. Supervisión. La última función de Ja administración es ver si las cosas 

se están haciendo tal y como sC habían planeado y n1andado. 

f) Control. Este consiste en el establecimiento de sis1en1as que nos pennitan n1edir 

Jos resultados actuales y pasados en relación con los esperados. a fin de hacer una 

cotnparnción y así saber si se ha obtenido Jo que se esperaba. corregir. mejorar y 

fonnular nuevos planes. Este elemento con1prendc tres ctap:1s: 

1. Estahlecimic11to de 11or11ws. Porque sin ellas es in1posiblc hacer la 

co111paración. que es Ja base de todo control. 

2. Operación de co11tro/cs. Ésta suele ser una función propia de los 

técnicos especialistas en cada uno de ellos. 

3. /11terpretació11 ele resu/tudos. Ésta es una función administrativa • que 

vuelve a constituir un medio' de planeación. 
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Importanda ác lá J4ámit1istran·ór1 en las Or9at1i::acioncs 

En la figura 1 se presenta en todo su conjunto el proceso administr.itivo. con el 

fin de tener una vista rnás clara de todo lo explicado nntcrion11cntc. 

FASE 

l\IECANICA h 

l>INAl\l ICA 

PROCESO ADMINISTRATIVO 

ELEMENTO ETAPA 

~ 
Objetivos 

l'rcvisión 1 ==> lnvcstigaci<1ncs 

C 'ursos altcrnat i vos 

Políticas 

~ 
l 1 roccdin1ientus 

l 1 lancaciú11 1 ==> J1 n1gran1as 

J1 rcsupucstos 
Pronósticos 

~ 
Funciones 

Organización 1 ==> .Jerarquías 

Ohligacioncs 

Se: lección 

ll._ __ I_n_tc_·-""-"-'c_i_ó_n _ _,I ==> Introducción 
Desarrollo 

Autoridad 

ijL __ D_1_·r_c_c_c_io_·,_,_~I ==> Cornunicación 
Supervisión 

Establecimiento de nonnas 

llL ___ c_,_"_,_1r_o_1 __ _.I ==> Opc:ración de controles 

i\h:diciún de resultat..los 

Figuru l.. Esquema del Proceso Al.hninistr:.1tivo. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Importa11cia ác fa ;Jáministració11 en fu Omanizadoncs 

1 ~4 Fi~1alidad de la· A<Ín1inisti-ación c'n la·s Organbacioncs 
.. . 

La administración en "una ol-gu'nización9 ~busca.en íonna ;dirécta Ja obtención de 
·, ' -. -: ~· ; :· . . :, ; ' ' -~-, - . - ' 

resultados de máxiina eficiencia "en la ·coordinación - . . ' . . o aprovcchanticnto de los 

recursos humanos, mriÍéri"aJes y_ tccriológicos con el menor esfuerzo posible; así 
._---·. -- .,_ ··.··. 

con10 tan1bién -busc~ el éun1plirnicnto de Jos objetivos que persigue. 

La adn1_inistración se Cncarga de mantener una estructura adecuada a cada tipo de 

organización·dc manera que sean aprovechados de Ju 1ncjor manera Jos recursos con 

los que cuenta dicha organización; de esta fonna también podni elevar su 

productividad. Otra finalidad que tiene la administración es la competitividad. ya que 

si existe una administración eficiente en cualquier organización. ésta podrá competir 

con otn1s organizaciones. Además también promueve el desarrollo en las 

organizaciones. al actualizarse las mismas y n1antenerse asi9 es otra fom1a de ser 

competitivas. 

Podcn1os decir en resumen que Ja tirlalidad de Ja administración radica en 

prever~ planear9 organizar .. dirigir y controlar Jos recursos de una organización con Ju 

máxima eficiencia. 
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lmporta11cia ác '1 J4ámi11i'.strat:it.11t ctr fas Omaui=acio11cs 

1.5 Importancia de la Adrninistración en las Or~anizacioncs 

Ningltn organismo social p~1ede n1Cjon1r o progresar sin una buenn 

a<ln1inistració11 que adcn1ás sea cfcctivn~ ·eficiente y. productiva. Probablcn1entc en 

situaciones sencillas. donde las cosas que necesitan hacerse son obvias. y para estas el 

proceso adrninistrativo pasa inadvertido. pero en situaciones con1plejas en una 

organización por ejemplo .. donde se requiere gran cantidad de recursos .. el proceso 

:.1d111inistralivo ocupa una in1port:.111cia vital. para la consecución e.le los objetivos. 

L:.1 irnportuncia de la adrninistrución en una organización se ve en que ésta itnpartc 

efectividad a los csfuer..i:os hunrnnos; :.1yu<la a obtener n1cjor personal. equipo. 

matcriulcs. utilidades. rclncioncs humanas .. cte.: adcn1ás de que se mantiene al frente 

de has condiciones de cmnbiantcs en dicha organización. 

i\ continu:.ición se mcncion:.in los siguientes hechos que explican de nlancra sencilla 

porque es tan importante la adn1inistr:.1ción en las organizaciones: 

•:• L:.1 administración se d:.1 donde quicrn que exista un organisn10 social; es decir la 

administración se aplica a tocio tipo de organización. 

•:• El éxito de un organismo depende para su buena :.u.lministracíón y que sólo a 

travCs de ésta. es como se logra el aprovcclmmicnto de los elementos n1ateriales. 

humanos y tecnológicos con los cuales este organisn10 cuenta. 

•:• Para los grandes organizaciones la adn1inistración es esencial. ya que. por su 

111agnitud y complejidad. si111plcmcnte no podrían actuar si no fuera a base de 

una buena adn1inistración. 
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•!• Una adecuada ad111inistración eleva Ja, productividlld~ Esta es Ja preocupación 

quizá de maror,_im~Ort~cia, -en el campo ec~nón1ic~ social. Ja cú~r-depcndc de 

una adecuada administración de las organizaciones. 

•!• Para la_ pequeña y mediana en1presa. quizá la única posibilidad de mcjorur su 

nivel competitivo con otras empresas. es el n1cjora111icnto de su administración; 

es decir. obtener una nlcjor coordinación de sus clcn1cntos: n1aquinaria. mercado. 

111ano de obra. etc .• para no ser superados por sus con1pctidorcs. 

•!• La eficiente ad1ninistración pro111ueve y orienta al desarrollo. En especial para Jos 

paises que están en vías de desarrollo. con10 el nuestro. quiz{1 este es uno de los 

requisitos n1ús importantes el n1cjorar la calidad de administración de nuestro 

país. ya que es indispensable la eficiente coordinación de todos sus elen1cntos 

que intervienen en Ja misma y esto sería el punto de partida para obtener ese 

desarrollo. 
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CAPÍTULO 2 

::Manuaíes ..JI dministrativos 

Los grandes tri1111 .. fi1elores sien1pre se dedican a sil trabqjo €t>n 11na 
sonrisa. sentido del h11mor J' huen cinimo. (',}~ A.-landino. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



!í\lanuafes/táministraüvos 

2.J Sur~imicnto de los J\.lanualcs 

Durante el periodo lle .. la segunda guerra mundial. fue cuando se. desarrolló 

esta técnica. aunque se tiene conocimi~nto d_e_,Ciii~ }'.'ª cxis~ia~·algunas publica_ciones 

en las que se proporc(ona~á i· i-~-fo~:~ción .. _'.·~sí- c:.~~-1n·~-.>inst~-~~io~·es · dirigidas al 

personál. sobre_ la· f~~1a---~~ -~p~n:~:·~~ntra·:~~-',.,·o~!;a~-isrn~'~·~,¿~::.falta y·:·~~ nc~esidad de 

personal capacita?º-: ~ura.ntC 1~ .- g~~,.,:n. ~~~--_,-1~?~-~~:.·:-~·¡~·· ~o,r~~~I~ ~ ~. ~a . elab¡.,ración de 

manuales más detallados. 

- . - . ' .. 

in1pcrntiva debid~ a la con1p·1~iid.~d d·~·:~us .c~t~-~·turas. volun1cn d~ sü~ operaciones. . . . . . -

recursos que se les asignan .• dc~~anda de·- pr~·ductos y/o serviC.ios._· ~· así. como la 

adopción de tecnología avanzada para atender en forma din;inlica la o'rgUnización. 
-.- .,_ 

Estas circunstancias hicieron in1prcscindibtc el uso de instrún1c::nt_os .ciue ~p~yilran ·la 

atención de las actividades diarias. y~• que en ellos se_ consignan en fo_nna ?r~enada. 

los elementos fundan1entalcs parJ. contar con una con1unicación. -. coordinación, 

dirección y evaluación adn1inistrativa eficiente. 

El empico de Jos manuales se creó como auxiliar para_obtener el control del 

personal <le una organización, asi como las políticas. estructura funcional. 

procc<lir11icntos. entre otras actividades; todo esto para darle al trabajádor de manera 

sencilla~ directa y unitOnnc todas las funciones a realizar. 
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~fanuaks .}fáministrativos 

Con el paso del tiempo los manuales se fueron .integrandó - a las 

organizaciones.. con adapt~cionCs' nl~ ·técriicas' como el hCCho de q.ue rUeran más 
. ' •' ... 

claros. concisos y práCt~c.oS; ·adcnláS d.e que su apfr~ación fue a diversas funciones 

operacionales como producción .. vcnt~. finnnZa~ .. etc .. 
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!.\lat1uafcs .;1ámit1i.strativos 

2.2 Concepto de l\.1anual 

Gcorgc R. Tcrry dice que el manm:tl es ''Un registro inscrito de i11for111ació11 e 

i11str11ccio11cs que co11cicr11e11 al e111pleado y pueden ser utili=ados paru orientar los 

c.y/'uerzos de 1111 c111p/eado en una c111prcsa ºº. 17 

El concepto de Tcrry es muy sencillo~ sin1ple111cntc es un registro o un listado 

que contiene infonnación que ayuda a la orientación del ·e111plcado de con10 va a 

dcscrnpeñar sus funciones de una manera mtís pr{1cticu; hasta cierto punto se podrin 

decir que este listado lleva de Ja mano al trabajador en lo c¡ue respecta a sus labores. 

Por su parte Bcnjanlin Franklin afinnu que ••Los ma111ut/cs son doc111ne11to ... 

que sirl'e/1 como 111cdios de co111w1icució11 y coordi11ació11 que permiten rcgistrur y 

trtu1s111itir en for111a ordenada y sistc111titica, il!rnrmariún de """ 01·~t111i=acirí11 

(tuueccde11tes, legislación. c~<rtructura, objetivos. políticas. sistemas, procedi111ic11tos, 

etc.), asi co1110 lus i11str11ccio11es y li11eamie11tos que se co11siderc11 para el 111ejar 

de.\·empe1lo de sus rareas". 18 

Por otro lado este concepto de Benjamín Franklin es n1uy con1plcto9 ya que 

adcm{1s de concebir el n1anual con10 un docun1cnto que contiene infom1ación general 

1' Hodrf¡;ueL ValC'ncia. J11¡¡4uín. Cómo elaborar y usar lu5 rnanualei> ad1m111:ura11"º" Ed11nnal 1'(·~,1~s.A, l\.h!,1cu 21M)O. rag 57 
.. Franl..hn. Enru..iuc Jtcn1aml11 c-,rgan11:ac1ón de emprc~!i. Eduorml l\.h: Cir.i" lhll. Mé'l.ICO ,.,.))C, p:íg 147 
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de Ja organización e instrucciones para el trabájadOr pura el mejor desempeño de sus 

funciones; considera que Cs un·medio de_ cc:>ffiuni~ac.ión;dC Ja nlisma,· ya que sirve 
. ' . . ~' :· .- . .' . ~ ·. . . - ' :-. 

también como medio de coordiná.ción- -que·· permitirá.- coÍltrolar en una fomm 

sistemática to~ias Ja funciones en general de did~a.OrgailiZaci_ón. _ 

Para I\-1igue1 Duhalt · Kraus es ··un cloc11111e11to que co11tie11c en forma 

ordcnacla y sistenuítica. biforn1ación y/o i11strúcciones so1!re ·historia. orga11izació11, 

politicu y procecli111ie11ros de una c111presa. que se consideran necesarios para Ja 

meJor ejcc11ció11 ele/ trabt~fo ··. 19 

Por ejemplo ven1os que para Kraus es simplemente un documc_nto que va a 

íacilitar Ja ejecución del trabajo en una o~gan.i?..ación. con ayuda de la información e 

instrucciones que éste contenga.·. 

Mientras que Continolo G;_ conceptUali~ al- ~anual ~om.o· ••una· expresión 
• i_ •••• ., ' 

fom1al de todas las informacfones e·.-iltst~~~Íorles necesarias . para operar en un 

dctem1inudo sector; es una gu~a qüc pern1itc cncarrÍinar Cn la dirccéión adecuada los 

csfucr¿os del personal opcrativo"'"2º · 

•• Rudri¡;uc7. Vah:nc111. Juaquln. Cónk1 clahorar y ugr los rnanualc-s administnui~os. Bdilorial ECAFSA. ,._1C,ico 2000. pag. !i6 

.l'tO ltlcm.11n1 .• p:it,:. ~7 
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Continolo nos dice que un nlanual es una guía que va u dirigir la forn1a de 

como operar cada área de una organización, es decir, va a nlarcar Jos parámetros a 

seguir por el personal para el mejor dcsen1peño de sus actividades. 

Tenc111os que para Agustín Reyes Poncc el n1anual es: "Un folleto. libro, 

ra1711..:1a. etc., en los que tic una manera fácil de manejar (i1u11111able) se co11ce11tra11 

en forma sistemática, una ~'terie tic elementos admi11istrati\•os para 1111 fin co11creto: 

orie11ta1· y 1111ifon11ar la conclucta que se presenta entre cada grupo l111111a110 en la 

c111presa ". ~ / 

Reyes Ponce nos indica que el nlanual es un docu111ento fácil de n1anejar en 

el cual ~e va a plasmar Ja infon1rn.ción necesaria, dirigida al personal de la 

organización para lograr el objetivo que se persigue. 

Para la M.A. Sandra Luz Gonzálcz Lópcz el manual ad111inistrativo es "1111<1 

guia que permite e11ca111i11ar las i11str11ccio11es.- bases. procctlimie11tos para ejecutar 

una activiclcul ". 

La finalidad de este concepto ,es aclararnos que el n1anual es una guia, es 

decir. aquel docun1cnto donde van1os a encontrar los pasos a seguir para realizar una 

¡ictividad. 

,, 
h11p 1'""""11lp e.fu"" 
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~\.lattuaks )tfáministrnti·vos 

Después de haber analizado los conceptos anteriores podemos dccir
4 

que un 

manual ''es 1111 cloc11me11to fortna/, el cual contiene i11for111uci<~,,- general tic la 

or¡..:e111ize1ció11 (esto es part1 que el emplctulo se familiarice con la misma): así como 

i11str11ccione..v pura el empleado. pura el 111cjor clesempe1io tle sus fimciones .. ~ tic esta 

1nu11cra se logrará la máxi111a eficiencia··. 
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2.3 Caraclcrísticas de los l\lanualcs 

Los nw.nuales puedCn tener n1uchas características. pero hay una de citas que 

puede considerarse con10 característica principal. que es la e.le co1~11micar. A 

continl:'ación veren1os las características principales de los n1anuules resumidas en los 

siguientes puntos: 

;.. El 111anual se considera como un nledio de con1unicación. 

En cualquier úrea de una organización. necesitarnos dedicar tiempo a la preparación 

<le comunicación: existen diversas fonnas <le connmicación administrativa escrita .. 

corno los infonncs. nlc111orandos. gráficas. control de proyectos. manuales. etc .. La 

natur..1lcza de los manuales es que representan un medio de connmicar las decisiones 

a los niveles jerárquicos nu1yorcs por ejemplo a la Dirección. con respecto a la 

organiznción. políticas. procedimientos.. etc.. Las organizaciones n1o<lcmas han 

considerado sus estrncturas organizncionales.. plantcan1icnto de políticas y 

proccdirnicntos. considerando la bienvenida del personal _nuevo. con10 elctncntos para 

la acción de adn1inistrar a dichas organizaciones. 

:,... Se consider..m co1no parte del control Ín~c:.rn~,~ 

Podcn1os considerar a los manuales comó ~ partC del control interno . en forrna de 

<locun1cnto oficial. Esto debido al creci.mient_o de_l;is cst~cturas. a la n1agnitud de la 

(1rganización. a su dinán1ica: es decir. lo~ manuati:s son un· 111cdio que permite al 

personal uyudarsc a ellos n1isn1os a saber lo que esperan de si 111isn1os. cuándo y 

cómo. 
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Actualmente se debe poner en1pcilo en la elabomciÓn Y. uso- de· los ·~iúnuules 

administnllivos; ya que éste hace que las instrucciones sean detirl.itivas .. n1ucstra a 

cada uno de los cn1pleados cómo encaja su puesto ·en tÓd~·.la organiza~Íón e .Índica la 

n1anera en que el empicado puede contribuir tanto al logrO de los objCtivos de.Ja 

organiznción con10 al establecimiento de buenas relaciones con otros empicados de 

Ja organi7 .. ación. 
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2.4 Necesidad de los l\lanualcs 

Los manuales adtninistrativos representan un tnedio de comunicación de las 

decisiones administrativas en una organi7 .. ación .. y por esta razón. tienen el propósito 

de señalar en fonna sistenu'itica la infonnación adn1inistrativa. 

La necesidad de contar con nlanuales adn1inistrativos en las organizaciones se 

ha vuelto ya mm hcrrarnienta elen1cntal. debido a la complejidad de sus estructuras 

organizacionalcs. el volun1cn de sus operaciones. los recursos que empican y asignan 

para el dcsctnpei\o de sus funciones. lo:l dcrnanda de productos y/o servicios por parte 

de los clientes o usuarios. así con10 la integración de nueva tecnología. 

Corno ya se ha n1cncionado anteriom1cntc, Jos manuales son necesarios 

porque en ellos se muestran infom1ación de vital importancia para el personal de 

nuevo ingreso a una organización. así como para el personal que ya labora dentro de 

la misn1a; ya que en estos documentos incluye información básica· parif los 

empleados, esto es para que desde su ingreso se sientan parte de la tjiisma. Esta 

infOrn1ación puede incluir por cje1nplo los antecedentes de li(_organi~..a~ión. su 

estructura. objetivos que persigue. políticas. así como las instrucciones necesarias 

pura el n1cjor desempeño del empleado en sus tareas y funciones. 

Podemos afirmo:1r que donde existe un organismo. es ncc~ario una fijación de 

objetivos. un diseño de estructura organizacional. in1plantación de procedifnientos y 

politicus. todo esto debe ser por escrito y darse a conocer por tncdiO de los manuales 

udrninistrativos. ya que a través de estos se logrará la total aceptación de la estructura 

existente en Ju organizo:lción. 
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2.5 Cl:1silic:1cic;n de los l\1:111unlcs 

Las -organizacio'ncs tiCl1ell nec.esidad de. ntanuales diferentes~ de acuerdo al 

tipo y tamaño de organizllción que se.trate, en algunos !=ªsos-sólo sirve para cumplir 

un objetivo, Y. ·en_ .~~ros para '1~grar_ v~~ios de ello~·-· .Es" pór ·esta r..1zón que a 
" " 

continuación se muestra una"clasilicación de los distintos ntanuales que cxistc11. 

e/asi,icación de /os ,Manuales r4dnrlnist:rat:ivos 

Manual de H lstorla 

Manual de Contenido 
Múltiple 

Manual de Org~inización 

Fi:.:.ura 2. Clusilicación <le los Manuales Adn1inistrativos. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Clasificación de los Manuales r4dn'linist:ra~i'llOs 

Manual de operación 

Manual de crédito 
y cobr..Jnzas 

Especmcos 

Figun1 3. Clasificación de los ivlanualcs Adn1inistrativos. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Manual de ventas 

Manual general 
de organización 

M.:mual general 
de procedin1ientos 

M.1nual general 
de políticas 

M. especifico de 
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2.5. t Por su na tu raleza 

~) J\1t1crotulmi11istrt1tivos. Son aquellos documentos que contienen infom1ación de 

n1ás de una organización. 

~) Mesoadministrativos. Son instrumentos que involucran a todo un grupo o sector .. 

o a dos o más de las orgunizacioncs que lo con1poncn. 

~!) J\ficroadmi11istrativos. Son Jos manuales que corresponden a una sola 

organización y pueden referirse a ella en fom1a general. o a alguna de sus úreas 

en fom1a especifica. (Véase figura 2). 

2.5.2 Por su contenido 

Se refiere al contenido del nmnual para cubrir una variedad de aspectos, 

dentro de esta clasificación tenernos Jos siguientes manuales. (Véase figura 2). 

lliii'I Ala1111a/ de historia. Su propósito es proporcionar información histórica sobre Ja 

organi7Álción; como su creación. crecilniento. logros. adn1inistración y Ja 

posición actual de la nlisn1a. Esto proporciona al personal una visión de la 

organización y su cultura; Jo que facilita su adaptación en el ambiente laboral; 

adcn1ás de una mejor comprenSión y motivación al personal para hacerlo sentir 

que pertenece y fonna parte de la organización. Por otro lado tarnbién sirve 

con10 111ecanisn10 de enlace y contacto con otras organizaciones. autoridades .. 

proveedores. clientes. 
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ICil Ma,,ual ele orga11i=ació11. El· propósito de este nlanual es exponer en forma 

detallac.Ja lo que se· refiere a-.. los antecedentes. legislación. estructura 

organizncional. fünciones._ o~ga"nigrJ.n1as. niveles jerárquicos9 grados de 

autorida~ •. ·Y. r_Csp_ons~bil_id~d de Jos· distintos puestos; así como can'alcs de 

comunicación y coórdÍnación de una organi7..ación. Tan1bién incluyen una 

descripción ,dC puestos cuando el manual se. refiere a un- área adn1inistrativa en 

particular. 

lril A·fa1111al tic pólíticas. Estos manuales contienen las guias básicas que sirven 

como n1arco de actuaci.ón para la realizaciótl de las acciones en una 

organización. Es decir. consiste en una ~cscripción detallada de los lincan1ientos 

a seguir en la toma de decisiones para logr3r los objetivos. 

Una adecuada definición.de politica_s_ y su _establecimiento por escrito. permitirá: 

a. agi tizar el proceso de toma de decisiones;. 

h. facilitar la descentralización. al suministrar lincan1icntos a niveles 

intcn11cdios: 

c. servir de base para una constante y efectiva revisión. 

Además pueden elaborarse n1anuales de políticas para funciones operacionales 

con10 producción. finanzas~ recursos humanos. etc .. 
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!Eil A-lamu1/ de proccclb11ie111os. Este manual contiene infom1ación s
0

obre la 

secuencia crOnológica de operaciones; es una guia de trabajo al personal y es de 

gran ·valor pri~~ ~ricntar al personal de nuevo ingreso. ~odo procedimiento 

puede incluir la <letennina.ción de tien1pos de ejecución. el uso .de recursos 

111atcrialcs y tecnológicos. 

El contar con una descripción de los procedin1ientos. pcnnite c°'mprender n1Cjor 

el desarrollo de las actividades de rutina en todos los niveles jerárquicos. lo que 

da con10 resultado la dis111inución de fallas y el incrcn1ento de la productividad; 

así con10 se tiene la certeza de que el personal utiliza los sisten1as y 

proccdin1ientos adn1inistrativos prescritos al realizar su trabajo. 

ti;:J J\,la1111e1/ de co11rc11iclo 1111iltlp/c. Este manual es conveniente realizarlo cuando el 

volumen <le actividades o la simplicidad de la estructura organizacional. no 

requiera Ja elaboración y utilización <le distintos n1anuales. En organizaciones 

pequeñas. en este tipo <le manual se pueden con1binar dos o más conceptos. 

debiéndose sepurar en secciones. El objeto de integrar la información en un solo 

docun1cnto puede ser además de la razón anterior. por las siguientes razones: 

Porque se considera n1ás accesible p¡ira su consulta. 

Porque resulta n1ás viable econón1icarnente. 

Porque se cstin1a necesaria 10:1 integración de más de un tipo de infonnación. 

Por unu instrucción cspccific¡1 del nivel directivo. 
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2.S.3 Por su función especifica 

Esta claSiticación se refiere a una función operacional específica 

(vénsc figura 3). dentro de esta clasificación se encuentran los siguientes n1anuales: 

/ Ala1111al tic proc/11cció11. En este tnanual se tienen que interpretar las instrucciones 

en base u los problemas cotidianos y que tiendan a lograr su n1ejor y rápida 

solución. Es un clcn1ento de soporte para dar dirección.y cóordinar procesos de 

producción en todas sus etapas. 

/ Ala1111ul de ''e11u1s. E~ un iÍistructivo· que integra infom1ación especifica para 

npoyar la función de ventas como: la descripción de productos y servicios. 

n1ecanisn1os para llevarlas a cabo. políticas de ventas. proccdin1icntos. estructura 

del equipo de trabajo. división territorial. controles o 1nedición del trabajo. 

·" kla1111ul de compras •. En este manual debe estar escrito el p~occso de compras. 

que consiste en ·definir el alcance de con1pras. su función. los ínétodoS-a utilizar 

que afectan sus actividades. Este manual es de gran utilidad como referencia para 

los compradores. cuando se presentan problemas fuera de lo comlm . 

• 4"' 1\fa1111a/ de finanzas. Consiste en asentar por escrito las responsabilidm.lcs 

financieras en todos los niveles de la adrninistrnción. Estos 1nanuales respaldan 

el n1ancjo y distribución de los recursos cconón1icos en una organización. 
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~.,,,., Alanua/ ele coutabilidacl. Este nlanual trata acerca de los principios y téc~icas de 

contabilidad; se elabora con10 fuente de referencia para el personal interesado en 

esta área. EstC 111anuat puede contener una descripción del sistema contable .. el 

manejo de registros. open1cioncs internas. control en la elaboración de Estados 

Financieros. etc .. 

_.,,,... Alcu~ua/ ele per.o;onal. Este tipo de rnanual tan1bién es idcnti ficado con10 mnnual 

de relaciones industriales y contiene aspectos co1110 reglamentos para el personal. 

rcclutan1ienlo y selección. inducción y ud1ninistración del n1ismo. Iincan1icntos a 

seguir para el 1nancjo de conflictos, prestaciones .. cap~citación. uso· de los 

servicios .. condiciones de trabajo. etc .. Los n1anuales de personal pueden contener 

tantos aspectos sean necesarios para comunicar las actividades y políticas de la 

dirección en lo que se rclicre al personal: de esta n1ancra se logrJrá una buena 

ad1ninistración del personal que labora en la organización . 

.,,,... J\lu1111a/ ele crédito y cobran=as. Se relicrc básicamente a los aspectos corno las 

operaciones de cobranza. otorg~1n1icntos de crédito. control y cobro de los 

créditos. Es decir._ este nrnnual contiene los procedimientos y nonnas a seguir en 

dicha área. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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.-" Mc1111wl i11s1r11ctivo. Este manual explica las labores. funciones. procesos y rutinas 

de un puesto especifico. Este tipo de manual se explica de-una nlanem nuls 

detallada que un manual de proccdin1ientos.· 

.,,.., Manual ele operación. Este manUal ~s utilizado. prira dar apoyo a tareas 

especializadas; es decir._ q1:1e dichas acti~idades demandan un conocimientos nluy 

especifico. 

2.5.4 Por su úmbilo de aplicación 

Este tipo de clasificación -se refiere a las ncCcsidadcs de las oficinas y de 

acuerdo a su ámbito de aplicación. estos n1nnualcs pueden dab~rarse con una 

cobcnura mayor o menor. según sea In necesidad (véase figura 3). Estos manuales 

pueden ser: 

Gc11crc1/cs. Estos son docurncntos que contienen infom1ación. giob~l de una 

organización. Dentro de esta clasifiéüción sC tienen loS -siguientes manuales: 

<> Afu1111al general de organización. Este manual es el resultado de una 

planeación organizacional. abarcando a toda Ja orgruiización y definiendo 

su estructura funcional. 

O A/anual general de proceclímícntos. Este manual resulta tan1bién de una 

plancación y contiene los proccdin1icntos de h. .. ""lúas las áreas que 
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confom1an un organisn10. esto es con el fin de equilibrar Ja fomm de 

operar de una organización. 

O Manual general ele políticas. En este ·manuaf se presentan por escrito los 

deseos y aciituc.J de la dirección· para todá la organi7..ación. establecen 

líneas de guía para que el personal pueda actuar de acuerdo a las 

condiciones establecidas. 

Específicos. Estos 111anuales concentran un tipo de infon11ación en particular. ya 

sea un área. puesto. etc.. Este documento contiene infonnución detallada del 

contenido de los manuales de organización y procedimientos; ya que estos son de 

uso nHls generalizado en las organizaciones. Dentro de este tipo de nlanualcs por 

ejemplo se encuentran: 

O Jvfa1111al específico de recl11tamic1110 y selección. La información de este 

n1anual se refiere a una parte del área de personal. y con10 su nombre lo 

dice contiene la definición específica respecto al reclutamiento ·y 

selección de personal en una organización. 

<> Manual especifico de audiloria inlenta. En este caso este tipo de n1anual 

contiene las instrucciones de aplicación especifica a determinados tipos 

de actividad. aquí de nlancra panicular se refiere a la auditoria interna. 
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O AJanua/ especifico ele políticas de pcrsonlll. Esle se enfoca a definir 

políticas de una úrea específica., donde señala las guias en cuestiones de 

personal tales como 

prestaciones. etc .. 

la contratación., pcnnisos.. promociones. 
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2.6 Finalidad de Jos J\1nnualcs 

Como.se pudo observar anteriorn1cnlc en la clasificuci6n de.los manuales._ 

podcn1os concluir 'que los n1anual~s tienen la finalidad Principal de· con1unicar; es 

decir9 representan un rnedio de con~unicación muy·i.J.11P.~':"1ª"~c de~tro y_ fuera de Ja 

organización. Si analizan1os un poco cual es la firmlidad de los· manuales. nos 

cncontrarcn1os que puede ser muy amplia: en es~e caso tratare de cxpJicarla en los 

siguientes puntos: 

X Los inanualcs presentan una visión de conjunto de la organización; 

X Instruyen al personal sobre los objetivos. funciones. relaciones. políticas. 

proccdin1icntos. nomu1s. cte.; 

X Establecen las funciones asignadas a cada unidad administrativa. para definir 

responsabilidades. evitar la duplicidad de trabajo y detectar fallas; 

x Contribuyen a la ejecución correcta de las labores asignadas al personal; 

X Ahorran tien1po y csfucrLo en Ja realización del trabajo; 

x Sirven como n1cdio de integración y orientación al personal de nuevo ingreso; 

x Establecen los grados de muoridad y responsabilidad en tos distintos niveles 

jerárquicos; así corno dctcnninan la responsabilidad de cada puesto y área 

administrativa. en relación con la organización; 

X J>ron1ucvcn el aprovcchmnicnto de Jos recursos; 

X Proporcionan infom1ación para la planención e implantación <le refonnas 

ad1ninistralivas. 
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Como se puede ver en Jos puntos anteñores se remarca que los n1anualcs son 

modios importantes de comunicaé:ión y coordinación en el buen desempeño dentro de 

un empresa; ya que en los manuales. es donde se van a· establecer las funciones, 

obligaciones, responsabilidades, grados de autoridad de una manera concreta, en cada 

área administrativa de Ja organización, así con10 en cada uno de los puestos que 

integran dichas áreas, todo esto es con gran detalle y con lo cual se logrará evitar la 

duplicidad u omisión de funciones. así como, detectar follas y a su vez evitarlas .. todo 

esto traerá corno consecuencia el ahorro de recursos con los que cuenta la crnprcsa de 

una numera más eficiente, y por consiguiente una fonna n1{1s efectiva de 

administración en cualquier organización. 
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2.7 ln1portnÜcin de los I\lanualcs 

Por todo Jo que se ha explicado a Jo largo de este capítulo, es fácilmente 

identificar porque son tan in1portantcs Jos niar:iuales adn1ini.strativo5: dcntró de una 

organización; ven1os que además de ser considerados con10 medio de comunicación 

dentro. y fuera de la 111 isnm. funcionan tan1bién como n1edio de relación y 

coordinación con otras organizaciones, ya que sirven como vehículo de orientación e 

infom1ación a proveedores .. clientes y usuarios con Jos que interactúa la organización. 

Los rnanualcs resultan de mucha itnportancia porque son una fuente 

pem1anente de infonnación sobre el trabajo a ejecutar; ayudan a establecer y hacer 

efectivos los objetivos. las funciones. las politié:ns. los procedimientos. cte.; aseguran 

la continuidad en las operaciones y proccdin1ientos; aden1ás incrcn1cntan Ja 

coordinación.en Ja realización del trabajo; son instrumentos útiles en la inducción. 

capacitación y adiestrarniento del personal; cte •. 

Al ser tan importantes los manuales dentro de las organizaciones por las 

razones untes rncncionadas. se debe poner n1ucho en1pcño en su elaboración; ya que 

si Ja elaboración del manual es deficiente provocará serios problemas en el desarrollo 

<le las actividades. por cjcn1plo si son rnuy sintéticos carecen de utilidad y son 

bastante detallados se hacen n1uy complicados para su entendimiento. Por esta razón 

es rnuy importante que el rnanual se actualice periódicamente. de lo contrario perdería 

su efectividad. 
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3.1 Concc1>10 de 1'1anual de Oq..taniz:1cU1n 

Scgtin Joaquín Rodríguez Valcncia 9 un manual t..lc orgm~ización ºes aquel que 

expone con tle1al/c la estrt1c111rt1 orga11izucio11al ele 1111a c111prcsu. se1iula111lo los 

puestos y la relación que existe entre ellos; tambie11 cixplicu11 lu jerarquía • grados de 

u11toritlad y rcspo11sabi/itlat! • las fi111cio11c.s. y ohliguciones de las tÍrcas de la 

empresa .. _ Un manual de organiznción completa con mús detalles la in fonnación que 

proporciona un organigrnma. !! 

Para Ja l\LA. Smtdr&.1 Luz Gonzálcz López un rnanual de organiz~tción es: 

''Una g11ía que e/a a conocer dc1ul/adc1111c11te lu cstr11c111ra a<lmi11istrativa de una 

orga11i=aci011 ". 

Este concepto explica de una manera sencilla que el manual de orguni7..ación 

es aquel documento que nos va a n1ostrar a toda la organización en general y que 

además nos va a servir de guia parn conocerla. 

De lo anterior podcntos decir que .. 1111 "'""""I de..• orgu11i=ació11 es aquel 

doc11111e1110 que nos da a conocer roda la estructura cult11i11istrativa tic 11110 

orga11i=ació11: a_o;í como las fi111cio11es y obligaciones ele las diferentes <lreas 

cxis1c.•11tc.•s: los grados jeran¡uia. de autoridad y rc~••po11sabiliducl en los que se 

c11c11c11tra11 y la rele1ci611 </lle existe c111rc ellas··. 
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Littlcfield alirn1a que: ºlos manual~s "de organización se us~n dondc:Sc desea 

una descripción detallada de las relaciones exiSic_ntCs en·. una·_ ó~S;anización_. Se 

elaboran ordinariamente con base en JoS cuadros dé·.· Organización·~· .Jos cuales se 

acon1pai\nn de las descripciones ele to~ :difcr<?!ll~.s; ~~~~to'~'-~·-.i-~~~~i'~~~ en. el :cuadro. 
-

~ ' ,'. . - •,•·,. . '· .. ·. ·, ".• ·." . - -

Comúnn1cnte se hace la división de los cnc"nbczados_ de'eStos·.n1anu_alcs eri atención a 

la función general. n las ·obligaciones y·' Uutoridlld Y. al ~onjunto de i-Ct~ciones con los 

dcn1ftsº.:u 

Este nmnual puede dividirse de. acuerdo a v~rios criterios co_n10 lo es el contenido. 

el grado de detalle~ al personal al cual va dirigido. cté .. En baSC a estos criterios. la 

división del manual de organización es de la siguiente rnancra : 

./ J\ta1111c1/ gcncrcl/ de orga11i=ació11. Son aquellos n1anu3.te~ que abarcan toda una 

en1prcsa. donde se expone con detalle la estructura organizacional de dicha 

empresa. en este nlanual se pueden incluir algunos antecedentes de la empresa. 

para comprender Ja historia de Ja n1isma . 

./ Alu1111a/ especifico de orga11i=ació11. Es aquel que se encarga de una _función 

específica. de un área o departamento en particular. 

"""" nlp cdu.m' 
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3.2 Carnclcristicas del 1\lanual de Organización 

La importancia del manual de organización consiste en Ja tarea del 

administrador de organizar, delegar, supervisar y rnotivar al personal. De aquí 

podemos desprender algunas de las características del manual de organización con10 

son: 

;... Describe la estructura adrninistrativa de una organización. 

Pode111os decir <1ue ésta es la c¡1racteristiea principnl del nuuu1¡1l de organización. ya 

que en el se plasma infonnación básica que nos nluestra como se encuentra 

distribuida la adn1inistración en su totalidad de Ja organización .. desde la tarea de 

establecer nh•cles de jerarquía, funciones .. obligaciones .. grados de responsabilidad .. 

cte.; de esta manera podernos observar como el administrndor realiza su tarea de 

organizar y delegar. 

;.. Es un 111cdio de cornunicación. 

También el numual · de organizacióri como cualquier otro tipo de rnanual 

administrativo es considerado como un medio muy in1portantc de comunicación .. ya 

que corno se explicó anteriormente .. a.1 plasmar· laJr:ifonnació.n en el manual de 

organización con el objeto de· da~la a conocer a los, usuarios· es una fom1a de 

tnmstnitirlcs lo que se desea que conozcan de: Ja organización.· así como en el se 

íllasn1an también las decisiones e.le los altos numdos y es a través de éste que se les 

con1unicu. 
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;.... Es un n1edio de conlrol. 

Con10 sabernos .. en el· manual de organización se establecen niveles jerárquicos. 

funciones.. obligocioncs. gr..1dos de autoridod y responsabilidad. ·así. con10 las 

relaciones existentes entre estos. Gracias a que este documento~ n'?s n1uestra todo lo 

untcrior. poden1os decir que es un n1cdio de control; ya que al dejar bien establecido 

lo antcrionnentc descrito. se está ejerciendo una fonna de co1_11rol ·para no ·caer en 

fallas al ejercer la udministrnción de la organización .. ·at ·· 1ni~,mo' ·ti~;.,:~~ ~od~~1os 
n1cdir Jos resultudos obtenidos con los esperados y poder así toma,r las.· decisiones 

correspondientes u lo que se va presentando. 
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3.3 Elcrncntos del .l\.1anuaJ de Or~anización 

El manual de organizUción es un documento que sirve con10 rnedio de 

con1unicación y coordinación dentro de Ja empreSa. adenuls de que facilita la 

adecuada asign:ición de recurso humano para que se lleve a caho el cun1plin1icnto de 

Jus funciones asignadas y de esta numera lograr los objetivos que se pretenden 

alcanzar. 

Los clcn1cntos que debe contener un manual de organización pueden variar 

dependiendo de Ja n1agnitud y del tipo de infonnación que se desee detallar en dicho 

n1anual; en este caso se mencionarán los elementos que pueden presentarse de n1ancra 

n1ás especifica en un manual de organización. 

a) Identificación 

Este clen1cnto va a ser la cara de presentación del manual por eso es n1uy 

i111portantc que contenga Jos siguientes datos: 

Nombre oficial de la organización. 

Logotipo de Ja n1is1na. 

Título y extensión del manual (sea gcnerul o especifico. en caso de ser 

específico debe indicarse el nornbre del área al que se refiere). 

Lugar y fecha de elaboración. 

NLin1cro de revisión. si es el caso. 

Unidades responsables de su elaboración. revisión y autorización. 
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h) Índice o contenido 

Este clc111cnto consiste en una relación detallada de Ja información que se 

presenta en el documento. Algunas indicaciones para elaborar. el índice del n1anual 

son: 

J) Proporcionar detalles. es decir. no debe haber limitaciones. en los encabezados se 

deben incluir los conceptos o ternas que integren a cada secc~ón: 

2) Dar 1a referencia adecuada a cada concepto. ésta referencia puede ser nulnérica o 

alfanumérica: 
. . 

3) Deben usursc espacios en blanco. como sangrías O maYú.Sculas ·para que el 

usuario encuentre con facilidad los temas que sc.Íncl,uyen.en el manual; 

4) Usar minitablas de contenido. en ellas se mcnciOÍúm- todos ··los· tenias de una 

sección y se coloca al inicio de. esta. 

e) Prólogo y/o introducción 

Este contiene una explicación breve de lo que es el ~ª~.ual • su estructura. 

córno y cmíndo se elabora. cuando se efectúa una revisión º· se hace una 

uctualización.. la necesidad de mantenerlo vigente; debe de incluir también 

información sobre cuales son los propósitos básicos del n1anuat •. es decir. el objetivo 

l.lcl rnismo: su án1bito de aplicación: a quién va dirigido y cóm~·debe de usarse. ya 

que esta parte de Ja introducción es muy importante porque en ~lla se encuentra .toda 

la infonnación necesaria para que et usuario sepa con10 debe n1ancjarsc el manual; 
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adc111ás de que es conveniente que contenga un mensaje y la autorización de la 111ás 

alta autoridad de la organización. aquí es conveniente utilizar el nombre de los 

puestos y no de las personas. 

Es muy in1portantc remarcar que Ja introducción debe ser breve .. ya que si se 

tiene una introducción muy extensll.. los usuarios suponen que el n1anual en su 

totalidad está redactado de la misma fon1rn y entonces pierden el interés y es posible 

que no lo lean. 

d) Directorio 

El directorio consiste en una relación de loS nombres de las personas que 

integran al órca que se describe en el manual~· así como los cargos que ocupan. A 

continuación se da un ejemplo de un directorio : 

01 Consejo Universitario 

Rector 
Lic. Agustín Saycg Pércz 

Asesoría técnica 
Lic. Nicolós Reyes Rubio 

Organización y n1étodos 
Lic. RubCn Ríos Roa 

Plancación 
Lic. Annando An1aro Aristas 
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e) Antecedentes históricos 

En esta parte se rnuestra una descripción del origen de In organización o del 

área descrita en cJ manual .. así como su evolución,. can1bios significativos .. es decir .. 

incluye infonnación sobresaliente acerca de su desarrollo. 

O Legislación o base legal 

En esta sección se muestra una relación de títulos de Jos principales 

ordenamientos jurídicos que regulan las actividades de la organización o de las 

unidades a<.hninistrativas .. según sea el n1anual especifico o general. Cabe señalar que 

éste apartado se refiere a organizaciones públicas. Adenuís se rccon1icnda que dicha 

relación siga un orden jerárquico como el que sigue: Constitución. tratados .. leyes .. 

convenios.. reglan1cntos .. decretos .. acuerdos .. circulares; de la misn1a manera debe 

respetarse la fecha de expedición .. es decir debe seguir una secuencia cronológica. 

g) Estructura orgánica 

Es unu descripción de las áreas administrativas de una organización en 

función de sus relaciones jerárquicas. Dicha descripción debe corresponder con la 

representación del organigrama; es recomendable hacer una codi íicación de tal 

n1ancra que sea más fácil ver los niveles de jerarquía y las relaciones de dependencia 

entre cada nivel. 
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h) Or~anigran1as 

Este es una representación gráfica de la estructura orgánica. en el cual se 

refleja ta posición de las úreas que la integran. los niveles jerárquicos. las relaciones 

respectivas. canales de comunicación. líneas de autoridad .. asesoría .. etc .. 

i) Funciones 

En esta sección se hari't una especificación de las actividades de cada uno de 

los cargos y/o unidades m.hninistrativas que fommn parte de la estructura orgánica. e.le 

tal nmnera que esto les pcnnita cun1plir con sus responsabilidades. Es in1portante 

tornar en cuenta las siguientes recomendaciones al hacer la descripción ele funciones: 

Primeramente se deben indicar los objetivos de la unidad adn1inistrativa 

e.le que se trate. 

Los títulos de las unidades deben corresponder con· los mencionados en la 

estructura orgánica. 

La descripción de funciones debe seguir el mismo orden de la estructura. 

Al hacer Ja redacción de las funciones se deberá iniciar con un verbo. 

j) Descripción de puestos 

Aqui se hace una breve explicación de los puestos que integran a cada unidad 

adrninistrJtiva y debe incluir Ja siguiente infonnación: 

_,,,,,... Identificación del puesto: Nombre. plazas. ubicación .. ámbito de operación. etc .. 
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,..;· Rclucioncs de uutoridad. en el cuul se indican los puestos suborüinados .. 

facultades de decisión .. etc .. 

/' Funciones generales y especificas . 

•. ,,,,... Responsabilidades. 

/' Relaciones de conn1nicnción con otrus unidades y puestos dentro de la 

organización .. asi con10 lns externas. 

;• Especificaciones del puesto corno 

pcrsonalidud .. etc •. 

k) Glosario de térnlinos 

conoci1nientos, experiencia. iniciativa. 

Es rccon1endable que en los n1anualcs de organización se incluya una lista de 

aquellos tém1inos técnicos que auxilien en la comprensión del texto. 
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3.4 Objetivos del 1\lunuul de Organizuci6n 

Como ya se ha explicado anterionncnte. la funCión del manual de 

organi?..nción es describir la cstructur.i de la organización.. las funciones .. 
,. " 

obligaciones.. actividades. específicas .. así como los gr~U.o~·: :. de autoridad y 
. ''.··,: 

responsabilidad. de las diferentes áreas que existen dentro de la. or!;anización. 

Los objetivos del nmnual <le organización son los que a continuació·¡,:·se c;nlistan. 

1. Presentar una visión en conjunto de la organización. 

2. Establecer las funciones específicas de cuda área administr.itiva .. con el fin de 

deslindar responsabilidades y evitar la duplicidad de las n1ismas. 

3. Ayudar a Ja ejecución correcta las actividades qUc son encon1cndadas al 

personal y para que el trabajo se haga de una manera uni fonnc . 

4. Al tener una adccunda ejecución del trabajo .. el n1anual de organiza.ción pem1ite 

el ahorro de tiempo y esfuerzos en la ejecución del rnismo .. trayendo con10 

resultado el evilar Ja repetición de instrucciones . 

5. Facilita el reclutan1iento y selección de personal. 

6. El rnanuul sin:c con10 orientación al personal de nuevo ingreso .. faci litándolc su 

incorporución a la cn1presa. 

7. Obtener un mayor aprovcchan1iento de los recursos. 

S. Servir con10 guía que pcnnitn optimizar el trabajo. 
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3.5 Elahoracil>n del I\lanual de Organización 

Es importantC · quC.·' Se' tenga una i)Janeación n1uy cuidadosa si desean1os 
. ·.,-.' 

elaborar un manual cjue salisfoga las nCcCsidadcs de los usuarios y que justifiquen el 

tien1po y dinero invertidos en el n~~nual.· Para ello tendrían1os que determinar. qué es 

lo que se desea alcanzar con dicho n1anual. contestando las siguientes preguntas: 

;.Cuítl es el obje1ivo de Ja organización al crear este manual?. pueden existir diversos 

objetivos en una organiz;1ción. tal vez se piensa introducir un nuevo sistema de 

organización o el único objetivo es que los gerentes y jefes de área conozcan la 

cstruclura de la organización; otra pregunla es: 

¿Qué beneficios dará el manual a los usuarios?. es muy probable que el manual les 

sirva de guia o co1110 fuente de consulta ante cualquier situación que se les presente; y 

por último: 

¿Qué espero yo o n1i departamento lograr con el nlanual?; _el rnanual adcn1its de 

curnplir con los objetivos de la organización debe ayudar también a su d.cpartamento. 

El trabajo de preparar un nlanual requiere de nluChá. precisión. una vez que ya 

se obtuvieron los datos deben asentarse con· la nlayor exactitud posible Para así no 

generar confusión al inlcrpretar su contenido por los usuarios. Por esto es nluy 

in1portantc poner mucha utcnción en todo el proccdin1iento de elaboración del 

manual. 
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En la planeación de los nrnnualcs se requiere idcnti licar inicialn1entc los 

medios y procedimientos necesarios para alcanzar el objetivo previsto y elegir entre 

las posibles altemativas aquella que pcnnitirá reducir los esfuerzos al mínin10. 

Una vez que se ha concluido con la plancación podemos dar inicio a la 

recopilación y organización de la infonnación que se va a integrar en el n1anual. A 

continuación se presenta el proceso que puede seguirse para la elaboración del 

manual. 

A. Delirnitación del universo de estudio. 

Las personas responsables de elaborar el manual de orgunización tienen que 

definir el universo de trabajo. para que tengan la posibilidad dt? obtener la 

infommción sin ningün problcn1a y puedan actuar en Ja elaboración del mismo. ParJ 

esto. es recomendable que con10 prirncr paso se proceda a fonnular oficios dirigidos a 

los jefes de las áreas administr..iti\'as de las cuales se requiere su cooperación y apoyo 

para proporcionar Ja infonnación y poder elaborar el n1anual. 

B. Recolección de iníorn1ación. 

J>rir11cran1cnte se debe obtener una lista del personal que paniciparc.i en la 

obtención de la rnisma. Una vez que se ha integrado c_I gnapo de trabajo Se le debe 

capacitur sobre los medios de investigación que se van a utilizar durante todo el 

proceso de elaboración del n1anual. se les debe d;rr conocer el objetivo que se 
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persigue. así corno los métodos de trabajo. una calcndarización de acti\tidadcs. 

documentos o formatos a utilizar.. los responsables del proyecto. las áreas 

involucradas .. cte .. La recopilación de infonnación debe enfocarse a hechos que 

pcnnitan conocer y analizar la infom1ación que vcrdaderan1ent.e es útil pura el n1anual 

y de esta numera no se cometan interpretaciones equivocas. Jo cual generaría un 

retraso en la elaboración del manual. 

Si deseamos obtener la infonnación de rnanera ágil y ordenada podemos 

utilizur las siguientes técnicas de recopilación: 

a. /11\•cstigución doc1u11cntal. Esta técnica· nos pcm1ite seleccionar y analizar los 

docun1entos que contienen datos de interés relacionados cOn CI n1anual; por 

ejemplo aquellos que contienen bases juridico-adn.1inistrativas • diarios oficiales. 

circulares. oficios. etc .. 

h. C11estio11ario. El objetivo de est~ técnica es ícunir dutoS objetivos y cuantitativos. 

describir hechos y opiniones. El cuestionario es múy útil cuando se desea recabar 

infonnación especifica de un número mayor de personas. 

Entrc\•ista. La entrevista consiste en llevar a cubo reuniones individuales o de 

grupo en las cuales se cuestiona a los- participarites para' obtener intbnnación; 

esta técnica es la n1ás usada. ya que brinda inforn1ación más con1pleta y precisa al 

tener contacto directo entre el entrevistador y el entrevistado. 
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La entrevista pcm1ite descubrir aspectos ocultos que fon11an parte de todo el 

trahajo m.lministrativo. 

d. Observación. Esto itnplica observar cómo realiza una persona sus actividades 

especificas y tomar nota de la secuencia de todas sus acciones: a panir de la 

infom1ación recabada se deben sostener platicas con las personas que prestan sus 

servicios en estas áreas para complc111cntarla. 

C. l'roccsunlicn1o de la información. 

Unu vez que se cUcntá con Ja infom1ación de las áreas involucradas. se procede 

u ordenar Jos datos,en forma lógica para poder preparar su análisis y depurnción. con 

la finalidnd de facilitar el manejo y ordenamiento de la que debe incluirse en el 

manual. Para facilitar Ja integración de la infom1aeión obtenida. es rccon1cndable que 

se vaya accesando a equipos de cón1puto para facilitar su n1anejo. así con10 tan1bién 

pura sulvaguarclarlu: parn esto se pueden crear directorios. subdirectorios y archivos 

para Uesn1cnuzarla en función de la división de trabajo. Tarnhién es recon1cndablc 

que confonnc se recaben datos. se concentren en un docmncnto de trabajo que pueda 

servir de n1en1oria en el diseño posterior del proyecto del manual. 
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ll. Rcdaccié>n .. 

Para dar inicio con este paso hay que ton1ar en cuenta a qué personas va 

dirigido el manual. con la finalidad de que el lenguaje que se utilice resulte sencillo. 

claro. preciso y con1prensibl~. 

E.. El:1hornción de ~ri1ficns. 

En el nmnual de orgunización se representa la estructura de toda Ja empresa. 

para que sea comprensible se requiere de la elaboración de gráficas que en este caso 

son los organigran1as; esta 1écnica visual se realiza acon1pañando al texto y por lo 

tanto la grMica contribuye a que el usuario entienda n1cjor el contenido del manual. 

F. Forrnato y con1posición. 

Al tener la inforn1nción ya organizada. será necesario analizar el foñnato en el 

que se presentará el n1anual. ya que de esto depende la facilidad de lectura. Consulta, 

estudio y conservación: ademús de que inspira confianza por su apariencia y orden 

del n1anual. El formato del n1anuul puede presentur di ferentcs características, como 

el tipo de mnterial. tan1año de las grúficas. la nun1crución de lus páginas. ya sea por 

secciones o por púginas de documentos. etc .. 

En cuanto a la cornposición es n1uy importante que se tenga en. 'cuenta la distribución 

del texto en una página. una adecuada con1posición. va a fadlitar· su lectúra~ por 

cjcn1plo. a lo lnrgo del texto pueden utilizarse espaCiOs en blanco de n1anera eficaz y 

hicn <listribui<los~ dejar márgenes an1plios. no sangrar los párrafos. etc .. 
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Tan1bién es in1portante que cada página lleve un encabezado; es decir. un área 

especifica en la partC superior que contiene infonnación básica con10 el titulo del 

manual. el área de aplicación., páginá. fecha de publicación. cte ... esto es con la 

finalidnd de que el usuario pueda realizar una consultn rápida. 

G. Revisión. 

Unn vez que se tiene el proyecto del manual es necesnrio que se somcto:1 a una 

serie de revisiones. ya que si se planea una adecuada revisión se pueden evitar los 

problcrnas o llevarlos al minin10; durante la fase de revisión el coordinudor de ésta 

debe considerar que la revisión sea justa y objetiva. debe proporcionar criticas 

constructivas. revisar con detalle y hacer todos los carnbios necesarios desde la 

primera vez .. revisar y devolver rápida111cntc el n1atcrial dentro del ticn1po acordado y 

evitar can1bios sólo por gustos personales. La revisión final debe ser muy rigurosa. 

ésta debe IJcvarsc a cabo con las partes involucradas. con el propósito de verifica.".' que 

Ja infonnación sea Ja necesaria y este completa. que no tenga contradicciones entre 

las diferentes áreas. 

11. Aprobación. 

Postcriom1entc el n1anual ya revisado debe presentarse ante las autoridades 

correspondientes para su aprobación. con el propósito de iniciar la reproducción y 

distribución del niismo. 
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La aprobación del n1anuul puede presentarse de dos numeras: La prin1crll es que 

la aprobación uparczca al final de la hoja. y Ja seguildá. es qUc la aprobación se 

elabore en una sota hoja y se coloque al inicio del n·1anual. seguido de Ja 

identificación. 

Al hacer la presentación del 111anual para su aprobación ante Jos niveles 

directivos es recomendable que ésta parta de un docmnento de síntesis. entregarlo a 

las autoridades correspondientes y hacer la presentación del manual con ayuda de 

equipo de córnputo y hacer explicaciones de los elementos n1ás relevantes pura el 

proceso de tmna de decisiones. Para hacer esta presentación el docurnento de síntesis 

puede dividirse en: 

/11trotlucció11. Esta debe ser una breve descripción de las causas por la cuales 

surgió la necesidad de preparar el manual. 

Análisis ele la estn1ct11ra orgunizucio11al. Exposición del origen y desarrollo de la 

organi7..ación. 

/:Jiag11ó ... tico <le la situación actual. Definición ·de, problemas que originaron el 

estudio y que justifican los can1bios-quc·~e propOnen en el_fnanua.l. 

Propue.,·tas ele mejoramiento. ~rescntación de alternativas. ventajas y desventajas. 

y resultados que se esperan. 

Estrategia de ilnpla11tació11. Explicación de las etapas previstas para poner en 

práctica el n1unual. 

SeJ.:11il11ie11to. control y cva/11ació11. Proceso que habrá de seguirse para cada caso. 
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Ya revisado y analizado el nmnual por los niveles superiores. debe ser 

presentado ante el Consejo de administración para su aprobación· defifíitiva. La 

prcscntnción ;mtc los niveles inferiores ya sean departamentales.· o _de área ·puede 

basarse en el documcnl_o de síntesis pero tratando de hacerlo de inanera .más accesible 

para facilitar su comprensión. además que va a servir para' forrnlec-cr el compron1iso 

entre las áreas involucradas.· 

l. H.cproducción. 

Una vez que el grupo responsable de la elaboración del manual ha tem1inado 

con et proceso de elaboración. debe coordinarse con CI. área responsable de los 

recursos económicos para que el n1anual sea reproducido pa·~a su _distribución. El 

líder de éste proyecto debe delimitar los parán1ctros para el diseño de la impresión 

del n1unual. con10 por ejemplo utilizar formatos intcrcanlbiabtcs; que ,el fonnato sea 

tamaño carta; que las gráficas o cuadros que por necesidad sobrepasen el tamaño 

carta. sean dobladas hasta lograr el tamaño exacto; qUc la división del nlanual en 

secciones. capítulos o apartados se haga de rnanera impresa con el nombre de Ja 

sección o apartado. etc .. Adcnuis de no olvidarse que Ja cara exterior dc1 n1anual 

tiene como objetivo iUenti licar el docun1ento con los datos que ya se explicaron en el 

capítulo 2. con10 son: Non1brc olicial úc la organización. logotipo. nombre úel 

nu1nual. nornhre de la unidad administrativa responsable de su elaboración. 
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~l. Distribución y control. 

)'a que el manual ha sidá elaborado. revisado aprobado e irnpreso. se debe 

proceder a su distribución. Para esto es rccon1cndablc que se analice a que personas 

se les va a entregar el manual. ya que el manual tiene un costo no se:: puede distribuir 

innecesariamente. Es in1ponantc recalcar que tas personas involucrlldas en el uso del 

manual. lo conozcan a detalle. esto es con la finalidad de que tengan conocimiento 

del misn10 y puedan hacer consultas con facilidad. por lo tunto a estas personas hay 

que proporcionarles dicho nu1nual. 

En Jo que se refiere al control del nlanual es n1uy importante que se e.labore una 

selección y registro de funcionarios y unidades administrativas que deben contar con 

ejemplares del nlanual. para que de manera pennancntc se les proporcione la 
. . . 

infonnación necesaria ___ Para'· m;-ntCn~ito actúati?..rido. Para esto es necesario qu-e se 

asigne un número a cada ejemplar y llevar un registro de las personas que cuentan 

con dicho ejemplar. __ ya que esto evitará que_ se extravíen o recorran toda Ja 

organización. Además existen razones in1ponantes· para llevar un control del manual; 

por seguridad el nmnual debe retenerse .. es decir. debe evitarse que pase a n1anos de 

los competidores. ya que las personas que salen de la organización podrían irse con ta 

competencia; por el costo de elabor~ción. tan1bién debe evitarse Ja salida del rnanual 

de la organización. ya que si desaparecen habrá que entregarse nuevos ejemplar~?S. Al 

111on1cnto de que un cn1pleado sale de la organi7..ación deberá entregar el manuul al 

dcpana111ento de personal quien a su vez lo cntregani al {1rea que lo entregó. 
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K. lmplanlación. 

Esta etapa representa el momento decisivo pan1 interpretar de 1nanera tangible 

las recomendaciones o propuestas en acciones especificas para elevar la 

productividad .. mejorar la coordinación y unifom1ar la dinán1ica de Ja organi'znción. 

Existen varios nlétodos de implantación de un n1anual .. estos se n1cncionan u 

continuación: 

.klé1odo i11sta11ui11eo. Este m6todo es el más utilizado .. ya que gcncrahncntc la 

decisión de prcparur un n1anual viene de los altos niveles .. por lo que resultu de 

numera obligatoria su in1plantación. Tan1bién se utilizu cuando la organización es 

nueva. 

Afé1odo de proyecto piloto. Este tipo n1étodo implica'·1a aplicación del contenido 

del 111anual a una parte de Ja organización,. con Ja_ fi":alidad d_e medir:-·resultados. 

Mé1odo de impla111ació11 cm paralelo. Cuando se trata de .un manual n1uy arnplio .. 

que implica el manejo de mucha infonnación o de carácter estratégico .. se en1plca 

éste método por un periodo de tiempo detcm1inado rCalizando .. la operación 

si111ultánea del ambiente de trabajo o condiciones tradicionales y las que se van a 

irnplantar; lo cual pemlÍtc realizar cambios sin crear problen1as: ya que la nuevas 

condiciones trabajan libren1ente sin haber suspendido las acciones anteriores. 

/111plu111ució11 parcial. Este nlétodo consiste en seleccionar parte del contenido 

del manual para introducir can1bios sin causar alteraciones. lo que pcm1ite que se 

de un can1bio gradual y controlado. 

Combinación ele 111é1oclos. Consiste en el en1plco de más de un n1étodo. 
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L.. H.c\.•isión y actualización .. 

La utilidad del n1anual radica en la veracidad de la infom1ación contenida .. por 

lo que es sun1an1cntc in1portante mantenerlo actuulizado por n1edio de revisiones 

periódicas. Cuando las revisiones periódicas se convierten en programas de u:-abajo. 

se logrará que el n1anual conserve su eficacia. En la mayoría ·de. las organizaciones 

surgen cmnbios con gran rapidez, por lo que la tarea de .. ~ctualiZación se hace 

pem1anente. 

La unidad administrntiva responsable del n1anual tiene la obligación .de que 

exista un adecuada con1unicación de los temas y n1antener un registro adecuado de 

todos los can1bios. -:ranto para revisar corno para actualizar el tnanual .dcb~ ton1arsc en 

cuenta las siguientes recomendaciones: 

Se deberán. establecer prograrnas de revisión y actualización del contenido del 

n1anual con la finalidad de nu1ntencrlo apegado a Ja realidad. 

Cuando alguna de las áreas necesite hacer modificaciones .. ya -sean can1bios. 

adiciones o supresiones en el 111anual, deberá pasar la infonnación a Ja unidad 

responsable del nlanual para que se encargue de verificar las propuestas. 

L~1 unidad adrninistrativn responsable someterá las actuali7...acioncs del manual a 

los n1ismos triimitcs de aprobación y distribución requeridas para la elabor;aeión 

original del numual. 

70 



~lfanuaf ác Orqa11i=ación 

Es necesario indicar a Jos usuarios cuáles partes cambiaron y cuáles pcm1anccen 

vigentes. 

Se dcben·1 llevar un registro de todos Jos cambios realizados o Je Jos can1bios no 

acepta<los9 así como las razones para ello. 

Conservar una copia de todas las páginas publicadas junto con notas de fechas en 

que estuvieron en vigor. 

Con todo Jo descrito antcrionnentc se puede afim1ar que el n1anual de 

organización es imprescindible en todo tipo de organización. sin in1portar su tamaño 

y nlucho n1cnos donde la supervisión de tareas y funciones. los conflictos de 

autoridad y responsabilidad son tan comunes. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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<Diseño de un :Jttlanuaf de Organización para 
incrementar lá tificiencia en ef área áe crédito y 

co6ranzas de una empresa de cosméticos. 
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Lo que el luunhre pic:n.'fu de si IJft~""'°· eso e&\. /o true dete;iwina ... ·u 
destino. Da>"id·'ÍJhoreau. 
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Caso <Prdctico 

4.1 Antecedentes de la cn1prcsa Corporaciún Ideal,. S.A. de C. V. 

GRUPO IDEAL es un grupo cn1prcndcdor que. a través de casi 27 años de 

operar en México, ha crecido en la cobertura de sus servicios por rncdio de sus 

productos para el cuidado de la piel. cosn1éticos y nutricionales. 

Desde 1976, en la Ciudad de México, un proyecto iniciado meses atnis, se 

convirtió en una realidad • al nacer GRUPO IDEAL que con su diní.imico desarrollo. 

se convirtió en una c1npresa líder en el increado nacional de In cosmctología y del 

cuidm.lo de la piel, con grandes perspectivas de expm1sión intcn1acional. 

El Lic. Rodgcr E. Rced,. Presidente y Director General de GRUPO IDEALI. 

descubrió en ese entonces. en un viaje a Estados Unidos. el Sistema de Venta 

~1ultinivcl y decidió adoptarlo para el n1crcado 1ncxicano. tomando como base para Ja 

daboracil'ln de sus productos la Zábila. Su visión en Jos negocios hizo que 

personalmente iniciase sus estudios y contactos para establecer In en1presa que 

linaln1entc se constituyó ante el Notario Público el 4 de Febrero de 1976. 

postcrionncnte amplió sus expectativas y se constituyeron las diez empresas que 

frlrn1an el gn1po a la fecha. 

1 
ORlJPO IDEi\L. está cons1i1uido por empresas de pres11g.1ados productos de bclle;r.a y ~lud t¡ue son lideres en 
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La empresa IDEAL INC es la primera de las cn1presas <.JUC fom1an et grupo; 

ésta fue constituida el 4 de febrero de 1976 con10 Sociedad Anónima con un capital 

social mínimo de $1 '000,000.00 ( UN MILLÓN DE PESOS M.N. ), integrado de la 

siguiente n1anera: 

.,, __ ,....,,.11,:,1 \.S 
NO. i'\.CC"-'' 1.:.-.:t VALUR 

Rodgcr E. Rccd Phillipc 390 $390,000.00 

Robcrt \Vilson Dcpcv .. • 200 $200.000.00 

Diannc Louise Dcpcv1.' 200 $200,000.00 

I\ttargnrct Jcun \Vanl de Rccd 200 s2ou.ooo.oo 

Alejandro Súnchez Garcfa 10 $10.000.00 

TOTAL 1000 s 1 '000,000.00 

Lic. Rodgcr En1csto Rccd Phillipc 
Director General y Presidente del Consejo de IDE/\I.. INC. S.A. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Caso <Prdctfco 

Al contar ya con un producto • con su propio Sistema de Con1ercializnción y 

con un grupo reducido de colaboradores. inició sus operaciones en una local de 

apenas 80 n1etros cuadrados. en el segundo piso de Ja calle Lago Rodotfo No. 57; sin 

crnbargo. el. Lic. Rccd señala que. en realidad la vida de IDEÁ.L se i.ni~ió _cuando se 

hizo el prhncr. lanzamiento de los productos al mercado. n1ediante su primer 

Scn1inario de Cupacitación. a n1cdiudos de rnarzo y desde entonces. el crccin1iento de 

la crnprcsa hu sido vertiginoso. 

En 1978 apenas en el segundo ai\o de operación Ja cornpuñia an1plió sus 

ventas al hacer contactos con el exterior de la Ciudad -de. México y el área 

nletropolitana; en ese misn10 año la con1pañia intrOdujo los productos cosméticos e 

inició _un progran1a a nivel nacional .. con el cual rápidan1entc se construyó una red de 

distribuidores leales y operaciones que se consotid~ba~-~n l·~·~éiudud de México. 

Durante 1980. -la con1puñia :- crcdó --a . .- 200 cn1plca_dos y comenzó la 
. -.·_. ·,~·- _.'... . ,_. - ' 

introducción de productos activos suizos para su~ pr?d.u-Ctos .de marca: 

En 1991. Ja administración inici~ _un ré~ºI"!-C::·--c_1ci·:costos y gastos mayores y el 

progran1a tuvo como resultado la eliminaCión de aproxin1adamente 100 empleados 

por el año de 1993; durante 1991 la compañia introdujo su linea nutritiva de 

productos y crn uno de los primeros pioneros en éste n1crcado en México. 
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En 1997. se modificó su línea de cuidado de la piel con biotecnología a base 

de nuevos ingredientes activoS. evit~1~do así .1a·.·tendcnci~ del uso de ingredientes 

derivados de animal~ ·tambi~~ se int~~·dujo ~~ ~l-og~stcróna n~tu,iat que ha·· llcg~úo a 

ser un producto tan· popular entre las·· mujcrCs. ya ··que .su función principal es 

equilibrar lns homtonas. 

I...a necesidad de mayor espacio~ canto resultado de su crecin1icnto. hicieron 

que IDEAL trusladara sus oficinas principales a Homero 1804-·603 en la colonia 

Chapultcpcc Morales en México D.F. y posteríonncntc a su propio edificio de 

oficino:1s y bodegas con una superficie de 5,000 ntctros,. el que actualmente ocupa 

desde 1985. en Prolongación Industria Eléctrica No. 19. Naucnlpan de Juúrcz Estado 

de México. 

l 
Av. de los Arcos 

GRUPO IDEAL 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

CRUZ ROJA 
N;\UCALPAN 
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·AJ aumentarse notablemente el nún1cro de Distribuidores de sus productos. 

IDEAL planeó y ·desarrolló Ceritros de Distribución IDEAL. opcrlldos por los 

propios distribuidores pará dar un servicio personalizado y eficiente a sus clientes. 

Hoy es una cmprcsa .. .inlpo.rtá.ntc que cuenta con aproxin1adamcntc 100 Centros de 

Distribución situmJos en· 70.dc principales ciudades de la.Rcpl1blica Mexicana. así 

co1110 en el Distrito Federal y área metropolitana (véase figura 4 y 5). Jos cuales están 

conectados vía 111óde111 a la con1paília y con la que n1antiene una connmicación 111uy 

estrecha gracias al uso extenso de con1putadoras 1nodcmas y sofi,varc adecuados. Los 

centros son surti<los periódicamente. cada centro cuenta con un inventario entre C>O y 

90 días de productos disponibles. también cuentan con un plan de capacitación para 

la directora del centro. adcn1ás de que cada centro de distribución es autónomo 

complctan1entc con sus rnodemas PC"s. con la cuales la cornpañía esta conectada vía 

n1ódc111 para enviar y recibir toda la información necesaria para realizar Ja venta. 
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Océano Pacífico 

Mexicana. 

Caso <Práctico 

Golfo de Mé.xic 
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Caso <Práctico 

Figura S. Centros Ideal en el Distrito Federal y área 111ctropolitana. 

Para una 1ncjor eficacia organizativa. se constituyó colatcraln1cntc la cn1prcsa 

CORPORACIÓN IDEAL. S.A de C.V. en Novicn1brc de 197fi. que tiene a su cargo 

toda Ja adrninistración del gn1po y la co111crciulización de sus proüuctos. 
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ltttff"1MO ... a-...... 
Actualntcntc la compañíu cuenta con aproxirnadan1cntc 11 O empleados .. ésta 

n1anticnc una 11on1rn de puertas abiertas donde los empicados de cualquier nivel 

pueden exponer sus puntos de vista con directores y gerentes para discutir cualquier 

tipo de asunto relacionado para mejora de Ja empresa. Corporación Ideal se ha dado a 

la 1arca de promover duraincnte una cultun1 de participación principalmente dentro de 

la altu gerencia para tnantcncrsc bien inforn1udo de problen1as potenciales Y sus 

soluciones; la udn1inistración es muy capa~ en n1otivar a sus ctnplcados. además de 

promover el trabajo en equipo. En Ja figura 6 se puede ver el organigra1na de In 

crnprcsa donde se representan las diferentes áreas que existen. los niveles jerárquicos .. 

así corno los puestos establecidos. 

Que las fiunilius mexicanas junto con GRUPO IDEAL, logren su desarrollo par.i 

alcani"ar una proyección a nivel 111undial. dando -el mCjor. servicio-. y atención a 

nuestros clientes . ...... 
Contribuir al desarrollo de familias mexicanas 3 través de ta distribución de 

los productos ofreciendo calidad, in_igunlabJc Y. adc~ás la oportunidad de tener su 

propio negocio ... EL NEGOCIO IDEALº 
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Caso (JTdctico ......... 
La con1pniiía ha perfeccionado un progranHt sobrcsulicntc que se compone de 

una serie de acontccirnicntos de ventas de nlancra profesional. Estos eventos 

co111icnzan con juntas para entrenar y motivar a sus distribuidores. la directora del 

Centro de Distribución junto con una instructora son las encargadas de rcaliznr estas 

reuniones. Al igual In compañia recibe en una reunión n1cnsunl en la Ciudad de 

Móxico ccrc¡1 de 300 distribuidores del área metropolitana y ciudmJcs cercanas. 

En GRUPO IDEAL se realizan eventos de gran ir11portancia en el año para 

lograr su gran Cxito. Uno de estos eventos es un Desayuno Anual de Navidud. en la 

Cd. de México con una asistencia de 1200 distribuidores. Otro n1agno acontecimiento 

es la Convención Anual que generalmente se lleva a cabo en el mes de septiembre 

fuera de la Ciudad de México; ya sea en cualquier estado de la República rvtexicana o 

en el extranjero. <londc se reúnen de 1400 a 2000 personas .. dependiendo del tamaño 

del salón elegido. Este es el 1nayor de los eventos realizados y representa un 

autoflnunciamicnto por ventas de producto de manera anticipada pues los 

convcncionistas compran sus productos que les da derecho a asistir a la convención; 

en esca se hacen lanzan1ientos de nuevos productos y se llevan a cabo progranrns de 

capacitación por motivadores prof~sionalcs para enseñarles las últimas técnicas ele 

venta. como reclutar a nuevos distribuidores y hacer crecer la redes <le <listribución. 

TESIS CON 
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Caso Q"ráctti:o 

Aunado a las estrategias n1cncionadas antcriom1cntc el gran éxito y rápido 

crccin1icnto de GRUPO IDEAL. existen otras estrategias de venta que se han creado .. 

irnplen1cntando y n1odificado a lo largo de toda la vida del grupo. A continuación se 

cnlistan dichas estrategias. 

© Ofrecer productos de óptin1a calidad a precios competitivos. con los n1ejorcs 

ingredientes naturales y los n1ás recientes avances científicos y_biocosrnéticos. 

© Contar con unn· gama:_· 111uy éxtc~Sa de productos Para el Cuidado de la Piel. 

Maquillaje .. Fragancias9 Suple111entos Alin1enticios. Higiene y Joyería. 

© Ha desarrollado un magnífico sisten1a ·de Mercadotecnia que pennite que sus 

distribuidores obtengan grandes beneficios por su esfuen-:o y trabajo honesto. 

© Desarrollar un singular sistema integral de venta 111ultinivcl9 que pennite .a sus 

distribuidores ohtcner grandes beneficios cconón1icos. 

© l la diseñado un extraordinario progran1a de capacitación .. n1cdiantc cursos y 

scn1ínarios.. para que todos los Distrihuidorcs . que . to deseen. tengan un 

conocimiento adecuado para ayudar a s~1~ clientes ~vitando informaciones 

erróneas o falsas. 
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Caso <Pt'áctico 

© Contar con aproxin1adamente 100 Centros de Distribución. ubicados 

estratégicamente en todo el país. para ofrecer un servicio rápido. eficaz y 

personalizado. 

@ Extender su mercado a los Estados Unidos. los Ángeles. Guaternala. El Salvador 

y rccicnlcmcntc Londres. Inglaterra. 

Los objetivos que se han establecido en GRUPO IDEAL son los siguientes: 

pi Crear productos de la n1{1s alta cnlidad. con _ing~cdientes naturales. 

fJ1 Contar con una extensa gmno.1- de productos para que dichos productos sean 

aceptados en el n1crcad~ y reconocidos en cualquier parte de la Repl1blica 

Mexicana y posteriormente en el inundo. 

fh Obtener un incremento en sus ingresos de nuevos distribuidores. 

f-iJ Mantener a los distribuidores exislentcs ofreciéndoles 111ejorcs beneficios. 

111otivándolos a seguir capacit{mdosc día con día. 

TESIS CON 
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Caso rPráctico 

r-h An1pliar su mercado a través de la exportación de sus productos hacia 

Latinomnérica y el continente Europeo. 

p1 Reducción de costos y gastos. 
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FOl~TALEZAS 

El giro de Ja en1prcsa (claborución y 
distribución de cosméticos) es dificil 
de dem1111bar. 
El tiempo úe pennancneia en el 
111crcado. 
An1plia red de distribución a nivel 
nuciom1I. 
Aceptación del producto en el 
111crcado por su hucna calidud. 
Fidelidad de los clientes 
Recuperación de cohnmza de 111ancn1 
r{1pida. 

OPORTUNIDADES 

Crecimiento en ventas con un 
correcto abastecin1icnto de producto. 
Crcacit.in de nuevos productos con la 
leClllllogia ;1dccuada. tncjorando alln 
rnús la calidad de sus productos y 
darlos a conocer a nivel n1asivo. 
i\rnpliación del n1ercado. 
Rcorg~111ización 

Caso <Práctico 

OEHILll>Al>ES 

No existe urrn ¡1deeuada estn1ctura 
administrativa. 
No cuenta con manuales 
adrninistrativos. lo que ocasiona que 
no exista un control mJrninistrativo ni 
operativo. 
No existe un cstahlccin1icnto de 
políticas. 
Dchido a la mala organización se 
dcrivun problemas de comu11ic.:¡1ción y 
de torna de dccisit.lllCS. 
Falta de pluneaciún y lidera.1:go. 
Existe autoridad mal encaminada. 
No se pron1uc\.'I: \..'I trabajo en equipo~ 
y por lo tanto el personal sólo ve su 
beneficio propio. 
Falla de uhastccitnicnto oportuno a 
clientes. 
Falta de gente profesional 
Falta imagen cmprcsurial. 

At\IENAZAS 

No puede co111pctir a gran escah1 con 
otras empresas del n1isn10 giro. por 
folla de capital. 
Ron1pimicnto de la estructura 
financiera. 
Desabastccin1ienlo de n1aterius prin1as 
por falta de pago oportuno. 
Pérdida de clicntt:s. 
Pérdida de personal in1portantc para la 
ernprcsa. 
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4.2 Diai:nóstico del ;irca de crédito y cobranzas 

Al observar el cuadro anterior .. vcn1os que en el se ri1encionan cuales son las 

fortalezas. oportunidttt.Jcs. debilidades y mncnazas para Corpo.raciór~ Ideal; podcn1os 

ver que en el área donde se enlistan las debilidades existe una nluy in1portante para 

éste caso. la cual es que no existen numuales adn1inistrativos en c~ta e111preso1. esto da 

con10 resultado que 110 haya una buena estructura ad1ninistrutiva razón por la cual no 

existe un control administrativo y por lo tanto se generan problen1as en todas las áreas 

ad111inistrativas de la misnrn. Para este caso sólo se analizará el área de crédito y 

cohn.mzas donde tmnbiCn existen prohlcnrns. la mayoría de ellos son originados por 

causas ajenas .. es decir. son problc1nas que se originan en otras áreas y que repercuten 

de 111ancra directa en dicha área. A continuación se enumeran los principales 

problc1nas que se detectaron al hacer el análisis de Corporación Ideal. 

1. El primer y el principal problen1a que existe es en lo que se retierc a la estructura 

del dcpartan1ento de crédito y cobranzas en relación con otros departan1cntos; es 

decir. no existe una fluidez de infon1rn.ción. ya que ésta en la ntayoria de los 

casos se triangula entre el dcpartan1ento de tesorería e ingresos; y por lo tanto la 

infommción que se presenta a crédito y cobranzas es incompleta o incorrecta~ no 

es 100% confiahlc. existe confusión y alteración de la misma. Todo lo anterior 

nos lleva a atinnar que no existe un control en cuanto al ntancjo de la 

infonnación. 
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Caso <Práctico 

2. Otro problema de crédito y cobranzas es que tiene que proporcionar y confirmar 

información al departamento de ingresos .. Jo cual debería ser de 111ancra inversa .. 

ya que ingresos es quien recibe los pagos y cobranzus se cncargu de ~obrar_ los 

pugos pendientes. Por Jo tanto éste nmncjo de infonnación. no es práctico ni 

funcional . 

.1. El trabajo del departamento se lleva en forma rudin1cntaria. o manual .. ya que no 

se puede confiar plcnmncnte al 100% de que Ja infonn:ación contenida en el 

sistcrna que se maneja llanmdo SAM 1 (Sistema Adn1inistrativo de 

Microcomputadoras) es correcta. 

4. Por Ja rnisn1a trianguJac::ión de infonnación que existe .. nunca coinciden Jos saldos 

entre crédito y cobranzas. ingresos y el úrea de sistcnrns; es decir .. que dichos 

saldos nunca son realcS. 

5. No existen políticas establecidas. Las pocas que se han creado o definido se hacen 

confonnc a sucesos que se van presentando; es decir. unn vez que se presentó 

algltn problema. toman nota de ello y en base a esto fijan una política. 
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6. Existe nula autoridad para lomar decisiones en el dcpartan1ento. Se tiene que 

consultar o pedir autorización al directivo correspondiente para poder actuar. No 

existe autonornia. 

7. El dcpartan1cnto de atención a centros se toma atribuciones que deben ser 

únicmnentc de crédito y cobranzas. ya que a dicho depanan1cnto no se limita a 

sus funciones específicas. que es dar atención a centros. 

S. Se cstublcccn progrmnas de trabajo inadccuudos y no funcionales para el 

dcpartan1ento. son establecidos de manera que satisfacen a otros depanarncntos 

antes que al de crédito y cobranzas. y por esta razón no alcanzan a satisfacer las 

necesidades del misn10. Por citar un ejemplo. se elabora un calendario para el 

envio de documentos a Jos centros de distribución por parte de crédito y 

t.•obranzas. los cuales son emitidos por otros departamentos y es crédito y 

cobranzas quien se encarga de enviarlos; pero aquí viene el problen1a. dicho 

calendario no se ha respetado. por consiguiente el trabajo de crédito y cobranzas 

se ve retrasado. 

'J. Los créditos por ventas no existen con10 tal. ya que estas pnictican1cntc se 

realizan de contado en cortes scn1anales. lniciahncnte los Centros de Distribución 
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cuentan con un inventario entre 60 y 90 <lías~ con fonnc van reportando sus ventas se 

les vuelve a abastecer de nuevo inventario. el cual es factun1do y pagado. 

10. Por lo anterior se desprende que el no111brc del área no _debería ser crédito y 

cobranzas. puesto que en realidad no se numcjan créditos. 

Por los problemas detectados y hasta aquí descritos. podc111os diagnosticar que el 

vcr<ladcro problema c¡uc existe y origina todos los dcmi1s es la 11.tlta de organización 

que existe no sólo en el dcpartan1cnto de crédito y cobranzas si no en toda la 

empresa. Por estu razón se ha tomado Ja decisión de elaborar ·un n1anual de 

organización para el área de _crédito y cob~anzas y de esta n1ancra se podrá 

incrcn1entar la eficiencia en Ct dCpñrtllri1eritO. 

4.3 Propuesta del l\tanual.dc. Organización para incrementar la eficiencia en el 

:írca de crédito y cohr;u1za_s d~·una ~~~~-~-f.~s~,c;~~ C~sn1éti~O~. 

A continuación se presenta el n1m~ual de organización elaborado para el área de 

crédito y cobranzas. 
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CORPORACIÓN IDEAL, 
S.A. de C.V. 

MANUAL ESPECÍFICO DE ORGANIZACIÓN 
DE CRÉDITO Y COHRANZAS 

MCM NOVIEMBRE 2002. 
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Corporación Ideal. 
S.A. de C.V. 

ivlanual c:specífit.:o de org.m11zac1bn 
de cn:d1to y cobranzas 

INTl{Ol>UCCIÓN 

Fecha 1 
Púgina 1 

Fecha 1 
Piigin~ 1 

Caso fPráctiCo 

Noviembre· 2002 

1 1 De 1 20 
Sustituye a: 

1 De 1 

-·--- -·--·- ------------------! 

1::1 prc ... ·ente 11u11111al de orga11i=aciá11 fin• c/1:•oe1iaclo para aplicarse en el árcc1 de 

cn __ :,/ito y cohran=a ... · L"Vll el oly"cto tle i11cn .. •111e11t11r la eficiencia tic la 111ismu. la 

nccesttlatl tic clahurar dicho 11u1111ulf surgió porque en la c111prcsa 110 existen 

111111111ale ... · t1tbni11istr11tit•os tic 111e11u.>ra especifica y 1<1111poco de 11u111t.!rt1 general: éste 

11u11111t1I contiene los elementos básicos y esenciales pura lograr dicho objetivo. 

Éste mt1111u1/ nos dará a conocer cual es 111 estructura orgánica ele/ área, 11110 

descripción ele puestos. así como las fi111cio11cs y oh/igaciones de cada 11110, los 

grados de autoridad y respo11sabiliclacl: y la relación que e..~isre con otras área.o; de 

la empresa. 

Es tic grun importancia que éste 111a1111a/ se mantenga actualí=ado debido a los 

ca111hios que p11ct!c11 surgir ya sean dentro o fuera del área , y que de esta 111a11cra 110 

se pierda la finalidad de aplicación que tiene cliclzo manual. 

ElahoÍ<'•: Revisó: Autorizó: 

l'Vt1rw.m Colm :Vlol'.qucdu C.P. RubCn Rodríguez Lic. Stevc Rccd 
R~ponsablc de clahorac_1ó_n_~C_. o_n_t_a_d_o_r_G_.c_·n_c_ra_J _____ ~V_i~c_c~p_rc_·s~·1~d-cn_t_c ______ _, 
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c·orporac11'm Ideal. Fecha 1 Novicn1brc·20<>2 
S.A. de C. V. Po.ígina 1 2 1 De 1 20 

Sustituye a: 

Fecha J l\1anual c.spccí fico de urganiz¡1ciún 
de crCdito y cobranzas 

l'úgina J 1 De 1 

011.IETJVOS DEL l\IANUAL 

El 111a1111al de orJ..:cll11=ació11 de crédito y cuhra11zas tiene los siKuientes olyeth•o ... ·: 

1. /Jara conocer /a estructura del ti rea que se 111e11cio11a. 

2. E ... ·tahlecer los 11ivelcsjcrárq11icos. los grados de autoritlad y rcsµo11sahi/itlad: 

3. Definir las f1111cio11es y obligaciones de los puestos que c:cistc11 dentro del cirec1: 

4. /11cremc11tar la eficiencia del área; 

5. Facilitar las t1ctividadcs de la 111isn1u; 

6. Servir de apoyo µara otras cireas. 

Elaboró: 

l\1iriam Cnlin Mozqucda 
Rcsponsahlc de elaboración 

Revisó: 

C.P. Rubén Rodríguez 
Contador General 

Autorizó: 

Lic. Stevc Rccc..J 
Vicepresidente 
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< ·nrpuruciún Ideal, 
S.A. de C.V. 

l\1anual especifico de nrg;.1mz;.1ciún 
de crCd11u y cobnuuas 

Caso rPráclico 

Fecha 1 Noviembre 2002 

l'ügina 1 3 1 De 1 20 
Sustituye a: 

Fecha 1 
1 De 1 

-------- --------------~------·---------~ 

ALCANCE 

Éste n1a111ut! t!e orJ.:a11i=ació11 debe ,\·er utili=ado pri11c1j1a/111e111t~ dentro del área de 

crédito y cuhran=as; rcro al c.•star relac1011at!a cu11 o/l«tS áreas t!e la cmprc.w1 puede 

ser de gran utilidad " Cstas, ya que tic> esta 11u111era se evitará la duplicación de 

fi111cio11cs y ohligacioncs al csrar ya bien c.,·u1hlccidas en ésre 11u111ual: es decir, tlicho 

r11a111u1I puede ser consultado por cualquier tirea que así lo requiera, sicntprc y 

cuando sirl'tt co111u apoyo a éstas. 

Elaboró: Revisó~ 

l\1inan1 Colin l\1ozqueda C.P. RubCn Rodrig.uez Lic. Stcvc Rccd 
Responsable de elubor:1c1ó_n_~C_.n_n_t_ut_lo_r_C_•c_n_c_rn_l _____ ~'-''-c-c~p-rc_·s_1d_cn_1c_· -----~ 

TESIS CON 
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Caso 'Práctü:o 

Cnrporuc1ón Ideal. Fecha 1 Novicn1brc 2002 
S.A. de C.V. 

l\1anual espeeílico de org,anizacitln 
de crédito y cubrun7..as 

Página 

Fecha 
Púgina 

1 

1 
1 

4 1 De 1 20 
Sustituye n: 

1 De 1 

--------- --------------------------, 
COJ\10 USAR EL i\IANUAL 

1~~¡ uso de úsrc 111a111u1/ e.\· 11111y sencillo, a co111i1111ació11 se 111c11ciont111 """ .... ·cric de 

p1011os t/llC les p11edc11 ser de J.:ran ayuda: 

l. Al inicio del 11u11111al aparece 1111 índice. L'I cttal hace 111<.!llCiÓn de los te111as 

conlcnidos en el mismo. así como la respectiva 1111meración de las pági11as pura 

su fiicil locali=ación: 

2. Todas las púginas co111ic11en e11 la parte superior 1111 cncabe=ado en do11de indica 

el 110111/Jre ele/ manual al qtte se refiere. el 111i111cro ele pcígina que se esta 

consultando y el 111imero total de las mis111as; 

3. En ese mis1110 cncabc=culo se e11c11e11tra el IÍl11lo de la sección que corresponde. 

de es/a manera es mtis sencillo hacer cualquier lipo de consulta. 

l~labon_l: 

i\.linam Cnlm Mozqucda 
Responsable de clab,lraciún 

Revisó: 

C.P. Rubén Rodríguez 
Contador General 

Autorizó: 

Lic. Stcvc Rccd 
Vicepresidente 
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Casa fJ-rdct ico 

lorpnraci{,n l<lcul. Fecha 1 Novicn1brc·2002 
S.A. de C.V. Página 1 5 1 De 1 20 

?\tunu¡1) cspccílicu de orgunli'•ICtt°ln 
de crédito y cohranzas 

Fecha 

Púgina 
1 
1 

Sustituye a: 

1 De 1 

l:.Jc.•st!c lt,J76. en la C~iut!acl ele 1\lc.;.nco. 1111 1woyccto iniciaclo 111cses atrcis, ·"•e 

con\'lrtió en'""' rca/it!at!. al narer liNl '/,() l/JEAL c¡uc ron su cli1uimico dc.wu-rol/o. 

se co11\•i1·1iá en u11t1 e111prc•sa licler en C'I mercado 11acio11c1/ ele la cos111c:tologit1 y ele/ 

cuidaclo ele lu pie•/. con ~randc.\· perspccrn·us de C.\."f'""sión internacioua/. 

El Lic.· Rodgcr E. R.cet!. Presidente y Director General de Corporación Ideal 

empresa constituida en /Vovicmhrc ele 19 76, de.,·cuhrió el Sistema ele Venta A-111/tinivel 

_v clecidió adoptarlo para el mercado mexicano, to111a11do como base pura la 

elaboración ele s11.~ productos la Ztihila. 

Dicha c111presa inició sus operaciones en una focal de apenas 80 111etros cuaclrados. 

en el scg1111do piso de la cal!<..· Lago Rodolfo 1\'o. 57: por la ncresiclad ele 1111 espacio 

11uis u111plio '1icicro11 que Ideal se lrtlslaclara a sus oficinas principales en l /0111cro 

J 80./ -603 en la colonia Cllupulrcpcr A/orales. y postcrior111e:111c a su propio edificio 

que ocupa desde 1985 en Prolo11~ació11 /11clustria Eléctrica No. 19, Nauca/pan de 

Jucirez Estado de .Ah.!xico. 

Eluboró: Reviso-·,----------- Autonzó: 

l\-1irian1 Colin Mozqucda C.P. Rubén Ko<lrigucz L1c. Stcvc H.ccc.I 
~R_c_sp~o_n_s_a_l_,J_c_J_c_· c_·l_a_h_o_ra_c_1_u_n_~C~c.mtudor Gcncr~-----~v-·1_c~cJ~>r_c_s_1d_c_·n_tc_· ______ ~ 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Cnrpnn11..::1ún ldcul. 
S.i\. Je C. V. 

!Vfonual cspi:cifii..::o <.le organtzólción 
de crédito y cobranzas 

ANTECEl>ENTt:S 

Fecha 1 
J>¡"igina 1 

Fecha 1 
Pi1gi1m 1 

Caso <Práctico 

Novicn1brc 2002 

c. 1 De 1 20 
Sustituye a: 

1 De 1 

Al <111111L0111arsc 11otah/c111e111c el 111i111cro de clistrib11idorc:s de .\'lts productos. la 

c111prcst1 plcllll . .'(Í y clcsarro/lri c·cntros de [Jistrihurión ll.J/·.: .. 11 .. operados por los 

propios d1s1rihuidorc.\· para dar 1111 sert•icio perso11ali::.culo y t.:ficienrc a sus c/1e11tes. 

Art11a/111c11tc se cuenta con t1proxi111tulc1111c11te I 00 cc11tros ele clistrihución, 

tll~vtrihuiclos estratégicamc11te en la Repúblicu Afexicana. D.F. y área 111ctropo/itu11a. 

El área de crédito y cobran=a.\· nació u/ 111ismo tie111po que la empresa i11ició sus 

opcracio11es, J:a que .o;ie111pre ha existido la 11cccsidutl tic 1nt1111c11er un control tic los 

pagos J' cobros a cli."itribuidore.\· y posterionncnte cc11rros de clistrihución . 

Elaborü: 

Miriam Culin l\1ozqucda 
Responsable <le elaboración 

Revisó: 

C.P. llubén Rodríguez 
Contador General 

/\Utnnzó: -----, 
Lic. Stcvc Rccd 
V1ccprcs1dcntc 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Caso rJ'nict fro 

C'orptJrnciún Ideal, 
S.A. de C.V 

Fecha 1 Novii.:rnbrc·2002 

J\lanual específico de organizuc1ón 
de crC<.1110 y cohranzas 

P{1gina 

Fecha 

Púgina 

LEGISLACIÓN O HASE LEG,\L 

1 

1 
1 

7 1 De 1 20 
Sustituye a: 

1 De 1 

----- ------------- ·-~-----

;..... Ley Cie11era/ de .\·ocu·tlacles l\/erca11tiles. del Articulo 87 al 206. 

;.... Código Fi11a11cicro del Estado ele Mé:'f:ico y AI1111icipios, 

del Articulo 56 al 59. 

::.,... Ley Gc11cral de Salud. Título JI Capitulo JI Articulo 27 al 87: 

Capitulo /,X . .-lrticulo 269 u/ 276. 

Autonzó: 

f\.1tnam Colm J\tozqucda C.f'. Rubén Rodríguez Lic. Stcvc Rccd [ 

"1at>Oi-~---- ----·¡1<-C-·1só: 

Responsable de clabora.c1ón ~~~!!.!mJ.o_r_G_c_n_c_·r_a_I ____ ~~V_ic_c~p_r_c._si_d_c_n_tc ______ _, 

TESiS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Caso <Práctico 

Corporac1ún ldt:al. Fecha Novicrnbrc 2002 
S.A. de C.V. Pügina 8 De 20 

l\:lantwl cspccífi(.'.ll de urganizac11"111 
dt: eréd lln y cohranzas 

FUNCIONES 

Sustituye u: 
Fecha 
Púgina De 

l~us pri11cipalcs.fi111c1011c.\· del círca de cr,__;dito y cohron=as .\·011: 

l. Rccupcracióu il1111cc/iulll de las cuenta.\· por cohrar. dcriwullls de la.<> 1·e111as: 

2. ,\fantcncr los saldos ac111ali=ados, con la clahorc1ciún de /os c.:.,·tados de cuenta: 

3. /11tegració11 de los e.\·tados de cuenta ele cada 11110 de los centros ele clistrihución: 

4. Verificar que los pagos y lafi1ct11ració11 sean los correctos. 

5. Opti111i:::ar las fi111cio11cs LÍC la organi=acióu, lo cual representa rnayor utilidad a 

la 111isn1a. 

Elahoni: 

l\l1nam Colin J\:luzquc<la 
Rcsponsublc de clahornc1ún 

C.P. RuhCn Rodríguez 
Contador Gcncr;:1I 

i\uton~ú: 

Lic. Sh.•vc Rccd 
V1ccprcs1dcntc 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Caso <J•rdctico 

Cnrporac1ún Ideal. Fecha 1 Novic111brc ·2002 
S.A. de C.V. Púgina 1 9 1 De 

SlLc;tituyc a: 
l\.1anual cspcci fico <le organiz¡1cil.ín 

<le crédito y cobranzas 
Fecha 
Púgina 

1 
1 

ESTRUCTIJRA Ol{GANICA 

3. () Cun/culor General 

3.1. 1. Co111ahilidad 

3.1.1.1. Au:l"i/iar <le contabilidad 

3.1.2. Fiscul Contuble 

3.1.3. Jefe Je Crédito y Cohre111:as 

3.1.3. J.· A!t·i.•ote111e de cré1/ittJ y cohra11;:e1s 

Autonzó: 

1 

Ll
;iaboró: 

i\11nam Colin Mozque<la 
~csr_~1sablc <le claborac10n 

C.P. Rubén Rodríguez 
Contador General 

Lic. Stcvc Rccd 
Viccprcs1<lentc 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

De 

1 20 

1 
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Caso <Pníctico 

6 
e ·orpurac1ún Ideal, 

S.1\. de C.V. 
Fecha Novicn1brc 2002 

Pñgina 10 De 20 
Sustituye a: 

!\1anunl espccilico de orga111.,...aciún Fecha 
de cn'.·duu y cuhrunzas 

Púg:ina De 

-----------~----~--=--=-=---=-=-'--==:::::':::::=======. 

IJcpo1r1an1cntu 

de Co111;1h1l1d;1d 

Elaboró: 

Aux1h.1r d1..• 

("onl;ah1l11bd 

Ol{GANIGHAJ\IA 

'"""""'"' "'"'"'"' . 
flt:p.lllóllllL'!llO 

11 ..... :al ( '0111abk· 

Revisó: 

llt"IHlrlnnu.•nlo de 

< "ri•dilo y C"ohra11.1:a' 

Ao;i,tt.•111l• de 

C"ri«li111 ~ (~nhraru:u .. 

Autorizó: 

I\.1irrnm Colm Mozqued¡1 l.P. RuhCn Rodríguez Lic. Stcvc Rced 
Rcsponsahle ~e d_a_~o~~~ Cl~~dor_9cn~~! ______ Vicepresidente 

TESIS CON 
FALLA DE OfüGEN 
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Caso <Práctico 

("tirptirac1ún Ideal. Fecha 1 Novicn1brc·2002 
S.A. de C.V. Página 1 11 1 De 1 20 

Sustituye a: 
l'V1anual espc..·cificti de nrgan1zucibn 

de cn:dllo y cobranzas 
Fecha 
J>i1gina 

1 
1 1 De 1 

l>ESCIUPCIÓN DE l'UESTOS ------ ---- - - -- -- --- _________________________ , 

I_ l!>hNTIFIC.-IC/(j,V DEI. l'UESTO 

Nn111hrc 1/el puesto: 

Llhicarión jisica del puesto: 

1Vil·e/ jercírquico: 

//. RELACIONES DE AUTORIDAD 

.kfc i11111ctliato: 

._\"11horeli11utlos: 

l~ahonl: Revisó: 

.Jc:fc de créc/110 y cohran=as 

LJcpartamento 1/e créclitu y cohran=as 

Puesto ele 410. 11i\•cl 

Contador General 

Asis1e111e ele créclito y cobrc111=as 

l\.1triam Colin Mozqucda 
Respummble de elaboración 

C.P. RuhCn Rm.triguez 
Conlador Gcncru 1 

Lic. Stcvc Rccd 
V1ceprcs1dcntc 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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111. 

6 
( "ur-pnraciún Ideal. 

S.A. de C.V. 

l\1antml específico de org::inizaci6n 
de créi..litu y cobranzas 

Fecha 1 Novic1nbrc 2002 

l'úgina 1 12 1 De 1 20 
Sustituye a: 

Fecha 1 

1 De 1 

l>ESCRll'CIÓN llE PUESTOS 

, .. l l,\"( "/O,\'H,\" H.'•ifJECiFIC.-1.\": El rc•spun.wdJ/e del pue.'ilo dclwrtÍ reali=ttr. las 

SI {!Ult'lllCS (/C'/i\•idadc ... ·: 

1. Hlahoraci<'n1 ele es/culos ele c11e11ta. que se integran con toda la i1~(<:n·111ació11 

t'l1\'1t1tlt1 por los centros de di.\·trihucir'm; dicha i1!f<.,,·mació11 se recibe ele/ 

clcpartame11to de i11>:rcsos y valija. 

l.Jercn11i11ar los sale/os que tü..•11e11 los centros. ya sean a cars.:o o a fa\•or y 

¡wsreriorme111e enviar estos saldo.\' a los centros ele distrib11ció11 a rra\•és de los 

e.Hados de cuenta. 

/.Jc1t..•rn1inur en co11j1111to con el tlcparta111c11to de ate11ció11 a ce111ros y dirección 

'"/111i11is1ruti\•a ele \•c11tas. at¡ucl/os centros que 110 se hicicro11 acn:cxlorcs a """ 

hrn1~licació11 111c11suul por sus 1•c111as del 7%, por incu111plimie1110. 

-l. l lna 1·e= aprobado el p111110 a111crior. se emilc 1111 lisiado tic /oc/os los cc111ros para 

d1•1cr111i11ur la honificución 111e11s11a/ de cad" 11110 y se procede a su cuprura en el 

SIS/l!lllll. 

5 .-ll 1cr1ni11ar la captura se pruccdc a Ja b11pre.o;ió11 ele las 1101as de crJtlilo. 

fJ Rcc1hir las ho11ificucio11cs ele !ocias las dis1rib11idoras que c1111tc el tfcpurta111e1110 

de recl111t1111ic1110 y el clcpc11·11u11c1110 de siswmus. para e111pan1r y c11viur al cc1111·0 

crJrrespo11clie111r. 

l
l:Tiltl~ Rcvisú: r'\ull~rú,l: ~ 

i\11nam Cnhn J\luzquc<la C.P. Ruhén Rodrigucz Lic. Sh..•\."C Rccd 
_!_{';!'_SJ.~tms_a_!~!c_· _d_c_c_la_h_o_rn_c_·1_ú~n-~C-o~n~ta~d~<c.c>r_G~·~c~n°'-c'-'ra~l'-----· --~-'--'_1c_cJ~-~~dcnl_c __ 

'T'F c .. r. C"' 1\J .. ..uU1) :,_)1• 

FA.1, ;._ -,-, '""; nn-
1
.-,.,,N 

- LL.n iil!, Vh.Ll.1!, 
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Cltrpl1ruc1ún Ideal. 
S.A. de: C.V. 

l\.1amwl especifico <le orgamzacibn 
de cn:•d1tn y cnbranz::ls 

Caso í/'rdctico 

Fecha 1 Novicrnbrc ~002 

Púgina 1 13 1 De 1 20 

Sustituye a: 

Fecha 1 
Pé.lgina 1 1 De 1 

---- ------------- ---------~--------------

l>ESCIUPCIÓN DE PUESTOS 

7. ..ti igual '/11<' el ¡wocc·so a111crior. se rccihc por parle del ún.:a de le.-.orcría los 

c·ltcc¡ucs c¡uc ,,·e e1111ticro11 " las ,/istrihu11/ora que se hicieron acrcctloras " ello.o; y 

dt• /os l'lltl/t•S St' l/cl'cl llll /Jstado rara el COll/ro/ de /OS llliSlllOS ¡>Urll 

f'Ostcritn·111c111c ser en\'1<1dos. 

8. Todos los tloc111uc11tos a11tcrior111cnte descritos deben ser entregados al 

dcpar1ame11to tic \·alüas para que sc.•t111 enviados a los centros. 

9. Verificar u que centro le corresponde cohr<1r por los gastos realizados en 

e\•e11tos que les fueron tuttori=,ulos por la dirección de 111ercaclotec11ia, estos 

c\·c11tos pucde11 ser: gas/os por juntas, por univer.o;ario, por desayuno naviclello y 

por con\•c11ció11. El área de capacitación ta111bié11 autori=a otros gastos por cursos 

ose111inarios. 

JO. Después tle haher \·crificado t/tte la i11for111ació11 tic los ce11tros con lo report<1do 

en venta.'>. se e/ahora una nota de crédito por la ca11fidad iln·crticla en dicho 

C\'ClllO. 

11. Esperar la emisión t!e fi1ct11rari011 c¡1u• es procesada por el clcpartamcnto de 

_,·is1c11u1s J.' _,·ean e111rc¡.:adas a crL;dito y cobran=as. para poder iluegrar los saldos. 

12. 1-.:11 caso de cx1sflr d~rcrcncias '-'" la fácturación o en las /iq11idacio11cs ele \'Cillas, 

hacerlo saher al centro para efectuar s11 cobro. 

---------·-------------------------------' 
Autunzó: 

l\.1irimn Colm Mnzqueda C.P. Rubén Rodríguez Lic. Stcvc Recd 

Ülahorú: -----]{ensú: 

Responsable de clahoractón _Contador Gcncr,ca~l _____ LV~ic"'c'--'·p~r-"e"-s1"'· d"'c-"n-'-le'------------' 

mJ EST:" cr'"i\J 10 .u_ 
FALLA DS OF.IGEN 
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Cdso (Práct it:o 

Coq'luraciún ldcul. Fecha 1 Novicrnbrc 2002 
S./\. de C.V. Púgina 1 14 1 De 1 20 

l\1antml específico de urgan11'¡1c1t'lll 
de cn.:d110 y cobranzas Fecha 

Púgina 

DESCIUl'CIÓN DE PUESTOS 

1 
1 

Sustituye u: 

1 De 1 

-------------·-·----------< 

I 3. l:~lahorar ac11scs de rcctho por los rohros rcali=aclos u los ccnrros, entregarlo~•• al 

depar1a111e1110 de ingreso ... - para c111c procedan a s11 captura. 

/./. (·nort/11u1rsc COll el dcparltllJU•1tfO efe auditoria para <JllC /os e/os dcpar1<t1UCll/OS 

l/eg11c11 a los 1nis111u ... · saldos. 

15. /)ar atc11ci<;11 a las dtrccroras de los cc111ros con rc'S/JL'C/n a las duelas q11c les 

... ·111:_r.:e11 por diferentes molivus y darles una rC!spucsta satisfircturia. 

16. Supcr\•isar a s11 asistcntc en tudas las funciones e1sig11adas. 

IV. RESPONSAl.JUJLJAD: F:I jefe de crécliro y cohran=a .... tc11tlrci las siguientes 

rcspo11sahilicladcs: 

1. Alc1111c11er 1111 control estricto en c1u11110 a los cobros a centros. 

2. /~11\•iar tocia la doc11me11tació11 corrcspo11clic11te u los centros. 

3. LJar 1111a atc11ció11 espcciali=ada a la.\· clircctoras ele los centros ele clistrihución. 

V. COJ\IUN/CA C"/ÓN: El jL:/i:· ele crédiro y cohran=as tcndni rc/uciones ca11 las 

sig11ic11tcs circus: 

Con: Co11tuclor Ch.~11cral y el dcpctrtamc.mto de contahiliclatl. 

Para: Entregar integración ele .\·a/dos, huscar suluciones a prohlc111t1s. etc .. 

~E~lu-"b_o_r~ó-:--------~~R-c-,-.,s-·o~.,---~---~--r,7\-u7t<~>r~1z~.0T·:=------~---, 

I\liriam Colín !\1ozqucda 
Responsable de claboracirln 

C.P. Rubén Rodrigue.-: 
Conlador General 

L1e. Stevc Rccd 
V1cepresid_c_n_lc_• -----~ 

TESIS CON 
FALLA DE 0~1 rc¡:;i1.; 
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Caso 'J'ráctico 

Corpornciún Ideal. Fcchu 1 Novic1nbrc·2002 
S.A. de C.V. Página 1 15 1 De 1 20 

l\-1mnml específico de orµaniz:1ción 
de crédito y cnhrunzas 

Sustituye a: 

Fecha 1 
Pilgina 1 1 De 1 

-------·----------------------

l>ESCIUl'CIÓN DE PUESTOS 

c~o11: I Ji rector atb11i11istrativo tic \'C/ltas y jefe tic atc11ció11 ti centros. 

1~ara: I Jctcrnli11ar c11a1t.-. .. · son los centros que ohtic11e11 su hon~{icacián 111c11s1u1I. 

c:o11: .J,~¡¿. tic Ingresos y \•t1/(ia 

Para: Recibir toda la il!fon11ació11 y doc11mc11tació11 ncccsuria pura la integración 

de saldos, y pura entregar Ju doc11mc11/t1ció11 que se envía u los centros. 

Co11: Director <le n1ercadotec11ia, jefe de capacitación y tic rcc/11tamic1110 

Para: rcalizur los pagos corrcspomlic11tc.'O por eventos uutori=lldos. 

Con: .Jefe de tesorería 

Para: Recibir los cheques c111itidos paru su envío 

c·on: Jefe tic sistc111as 

Para: Rccihir lafi1c111ració11 y proceder a su rc\•isió11 contra liq11idt1cio11cs de \•entu. 

~
l~laboró: Revisó: 

f\.'11nam Cnlin f\.1ozqucda C.P. Rubén Rodríguez 
~{es_~~~~~'-~:_ <le elaboración Cont:.1dor General 

Autorizó: 

Lic. Stcvc Rccd 
Vicepresidente 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Ct1so <Práctico 

Corporac1ún Ideal. Pcclm 1 Novicrnbrc 2002 
S./\. de C.V. Piigina 1 16 1 De 1 20 

f\.1anual c~pcciticu de org~1mz;1ciún 
de crCd110 y cohranzas 

Sustituye a: 
Fecha 1 
Piigina 1 1 De 1 

-- ------- ------------------------------
l>ESCIUPCIÓN DE PUESTOS 

l. /f)FNrtFI< ·.·IC/()N I >HI. /'UESTO 

1\º0111hrc del puesto. 

l 'hict1ciá11fis1ca del /'11C."•to: 

,\ ·11·cf.1erán¡uico: 

//. RELACIONES DE AUTORIDAD 

Asistente de cn ... =dito y cohra11=a . ..,· 

Dcpartt1111c11to de crédito y cohran=as 

l'uc~,·tu de 510. 11i\'l•/ 

Jefe ele crédito y co/11-an=as 

111. FU1VC/ONES ESPECÍFICAS: El responsable ele/ puesto deberá reali=ar entre 

otras. la ... fii sig11ie11tcs 11cti\·hladcs: 

1. Rccihir las liq11itlaciu11cs tic \'c11111s ele los centros para proc<.~tler a su captura en 

el sis1t.•11u1 y po.werior111t•111t.• archil·ar dichas liq11iclacio11cs. 

-· Rc\•isar que los co111proha11tc.'I· anexos a las liq11idacio11cs sean los reportados en 

las 111is111as. 

3. .~io!tcitar chct¡ucs por co11ccpt" de pago" di.o;trihuidorus (ág111/as). 

1inam Colm l\1ozqm:da C.P. RubCn Rrn..Jrigucz Lic. Stcvc Rcc<l ~
'"bor«•= ~~----- ·- --ri.cvos<>: - Auwnzó: 

espunsahlc de elabnrac uin Cnn.~lª::.:':.:l<::_•r_cG:c:•.::c::_n:::.cr,_,a:.:.l _____ .L:V...:i:::.cc::c·pccr:..:c:c:s.'..'.1d::.:c:.:.·n:.:.t:::.c _____ _. 

TESIS CON 
FALLA DE OEIGEN 
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('a:w rPráctico 

c_·,1rporac1ón Ideal. Fecha 1 Novic1nhrc :2.002 
S.A. de C.V. Página 1 1 7 1 De 1 20 

l\t1;:111ual espc:cífico de org.;:11117¡1c1lln 
de cn'.·dítn y cobranza~ 

Fecha 1 
Púgina 1 

l>ESCIUl'CIÓN DE PUESTOS 

Sustituye a: 

J De J 

-l. Lh•\•ar 101 control cu cl arc/Jil·o tle los cxpcd1c11tes tic cada uno ele los centro ... -, ya 

<111c dchcni 11u11u.·far un expediente para liq11ielacio11cs ele t·e11tt1.''" otro para 

.fi1ct11rt1rit>11. otro para carta tic rtll1!º· estado tle c11e11ta y correspundencia 

divcr.wt por cada centro que existe>. 

5. Rccihir la fácturación ele los centro.o,· (copia a111aril/a) y archit•ctr c11 el expediente 

t¡ue corresponda. 

6. Relacionar las 11ote1.o,· ele crédito emitidas por concepto de honificación y entregar 

al dept1rta111c11to de val(ias para s11 envio a los centros. 

7. Elaborar cartcts de cargo a los centros que corresponde111 por atra .... os en pagos. 

cuanclo el jefe del círca lo solicite. 

l'I'. Elahorar 11otas ele cn:clito y cargo cuando haya sido clcterminaclo por el Jefe del 

tirea tt los centros que correspondan por concepto ele eventos e111tori=ado.r;, o 

c11a11tlo cxi . .,·tcn clifercncias en la fi1ct11ració11. 

9. E111pacar todas las ho11ificacio11es tic los centros y ele distribuidoras para cnt•iar 

a los centros a trat·és del departa111cntu de t·alija, quien c .... el e11cargado de esto. 

10. Entregar una copia tic las notas ele curgo y crédito entiticla.\', al c/cpartamento de 

contahiliclad. 

11. Relacionar tndos los documentos co1110 son 11ote1s, cartas. entre otros para ser 

C11\·iados a los centros y arcltil•c11· una copia de dicha relación. 

Elaboró: Revisó: /\ulonzó: ~-----~ 

t\,1inam Colín t\1ozqucda C.P. Rubén Rodri!!Ul!Z Lic. Slevc Recd _ --·-
._._,R~c~sp~<~'n~s~-a=h~l~c~d=c~c~·l~a~h~o~ra~c~·i~ó~n:__LC~·~o~n=la=d=o~r~G~·c~·n~c~-r~a~l~~~~--'-'~'1~c~~~rcs1dc~c _ 

TESIS CON 
FALLt_~--~~-.~:d;T 
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Ctiso <Práctit:o 

Cnrpor..1c1ún Jdcul. Fecha 1 Novicrnbrc 2002 
S.A. de C.V. Página 1 IS 1 De 1 20 

Sustituye a: 

Fecha 1 l\1anual especifico de organ1znciiln 
de crédito y cobranzas 

Pilgina 1 1 De 1 

DESCRIPCIÓN DE l'UESTOS 

IV. NRSPONSA/11!.!DAO: El c11c111:~ado del puesto tcndrú la...- ...-ig111c111cs 

rt•spunsahi/i<hulcs: 

/. C'aptttrar las lic111idacio11es e/<.' \'Ciiias Cll el SiSIClll<I. 

2. ,\/a11tc11er 1111 cu111rol estricto c11 archivo 'k· c.xpcdic11tcs de cada 11110 de los 

centro ... ·• para sufiicil locali=aciint. 

3. /:. .. uviar toda la doc11mc11tació11 corrcspo11dic11tc a los centros y asegurarse de que 

la hayan recibido. 

4. Elaboración de solicitudes ele cheques. 

5. Elahoretció11 ele requisiciones ele compra del depurtamcnlo. 

V COAIUNJC'ACIÓN: El encargado del puesto tendrá relaciones con las siguientes 

C"o11: /.Jcparta111c11to de contabilidad. 

Petra: Entregar i11tcgració11 ele saldos cue111do sean so/icilatlos. entregar copias ele 

notas. cocliflcació11 de so/icituclcs ele egresos. etc .. 

Ll
:Juború: Rc,·isú: 

!\11nam Colin l\.tuzqucda C.P. Rubén Rodríguez 
{csponsablc de elaboración Contador General 

i\.utnr1ztl: 

Lic. Stcvc Rccd 
V1c~prcs1dcn1c 
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( 'nrpor:.u.:1ún ldt:al. 
S.A. de C.V. 

l'vtanual c~pccif1c1l tic <irganizaci6n 
de crédito y cobranzas 

Caso 'Prdrtico 

Fcclm 1 Novicn1hrc-2002 

Página 1 19 1 De 1 20 
Sustituye a: 

Fecha 1 

Púgina 1 1 De 1 

llESCRll'CIÓN l>E PUESTOS 

(,011: lh•pt1rtc1111c1110 de \•a/(ja. 

f't1ra: H111rcgar la doc1111u·111ucúí11 corrcspo11dic11tc para que .... ·ea Clll'iada a /os 

<«•11tro.\·. 

Con: !.>ireccióu de mercadotcc11ia 

Para: Solicitar a111orizacio11cs. 

Con: Te...-orcria 

Para: So/icilar cheques. para pagos clc dL-:rribuidoras. 

Con: Si...-1c111<ts 

Para: So/11ció11 de problemas en el :'>istc11u1. cm lo que respec/a a la c/ahoración ele 

1101as y caprura. 

~
boró: 

nam Colin l\.·tozqucda 

sponsablc de clabon.1~:~--
C.P. Ruhén Rrn.Jriguc,. 
( ·unt;.1dor ( icncr::i 1 

Autonzó: 

Lic. Stcvc Rccd 
V1ccprcsidcntc 
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CurporJc1ún ldt:ul. 
S.A. <le C.V. 

f\ .. fanu:1I cspccílico de organ1zac1ón 
4..k cn:d1to y cobranzas 

Caso Q~ráctico 

Fecha 1 Novicn1brc 2002 

l'úgina 1 20 1 De 1 20 
Sustituye a: 

Fecha 1 
Pilgina 1 1 De 1 

--- ----~------ ·------------------------------~ 
l>IRECTORIO 

NOM/INE 

3.0 C.P. Ruhén Rodrigue= Lópe= 

3. J C. P. Gisc// G. Cluíve= Ció111e= 

3./.1 C.P. Aligue/ A
0

1l·are= Rodrigue= 

3.1.2 Yhair Delgado Alcndo=a 

3.2 C.P. Jaime Ortigoza Reyes: 

3.3 ;{b•urll ,111!111/1,::<1 J1uire:: 

.1.3. I J11irit1111 Coli11 JU1r;;,1¡11e1/a 

/'U ESTO 

Co111<ulvr General 

Contador 

Conrculor 

Auxiliar co111ahlc 

Fiscal co11tuhlc 

Jefe 1/t! cré1/it1.1 y cohra11:::;,,t1:• 

A . .,,·iste11tt! de crédito y 

cobru11::.as. 

l!,laború: f{cvisó: Autunzt-r--·~~ 

Z\1iriam Colin Z\1ozqucda C.J•. RubCn Rodrigucz Lic. Stcn:· Rccd 
Rcspunsublc de claboracilm Cnntodor Ucncral V1ccprc~1dcntc 
~-~---------~------------ ·- --------·--------
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Caso (J'ráctico 

Sugerencias y necoweenctaciones 

Al lmccr el análisis de los problc111~1s que existen actualrncntc en Corporación 

Ideal. S.A de C.V. en el úrcu de crédito y cohranz;1s y enloda la empresa en general; 

adc111i1s de elaborar el 111anual de organización corno propuesta de mejoru para el úrea 

especifica de crédito y cobranzas. nle pcnnito hacer las siguientes sugerencias: 

1. Carnbiur el nombre del úrea de crédito y cobranzas. puesto que. al no nmncjur 

créditos ya que las vcntns se realizan casi e.le contado. no tendría por que llevar 

éste nombre. El <lcpartainento se dedica en sí. a realizar cobros pendientes a los 

centros. en este caso se le puede dcnon1inar con10 dcpartan1ento de "Cobrt111=as ". 

2. P;1ra evitar la triangulación de infon11ación y que ésta se presente de tnanera 

incorrec1a e incompleta. que no exista alteración de la n1isma; debería desaparecer 

el dcparta111cnto de Ingresos e integrarlo a Cobran=as: es decir. el departamcruo 

de ingresos se encarga de recibir los pagos de los centros y estar al tanto de 

cuando y quienes Jos realizan. así con10 de su captura. pero suele suceder que se 

ex u-avían docurnentos y retrasa el trabajo de cobranzas; por esta razón se pierde el 

control Uc la infonnaeión. Al intcgr.ir el dcpartan1cnto de Ingresos a Cobranzas se 

lcndrú dicho control de infom1ución y será nlús confiable. 
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Caso <Práctico 

3. lr11plcn1cntar un nuevo sistema de captura de in fonnación (software) o actualizar 

el existente. de rnancra l-JUC ya no se realice el trabajo en cobranzas en fon11a 

numual por no tener la seguridad de que sea correcta. 

4. Dejar actuar 1ibrcrncntc al responsable del ¡\rea. en base a políticas csrnhlccidas 

para que pueda tener autoric..lad dentro de h1 misn1a. 

5. Analiznr los progran1as de trabajo y el tiempo de los misn1os. antes de ch:1horar 

los calendarios a seguir. de tnancra que estos sutisfogan las necesidades de todas 

las úrco.1s involucrudus. 

6. Hacer otros cambios en la estructura organizacional de la en1prcsa. por cjen1plo. 

el dcpurtan1ento de valija para que sea 111ás funcional debería de estar a cargo de la 

gerencia de trúfico y linea; ya que este se encarga de hacer la distribUción de 

producto a los centros. 

7. La gerencia de atención u centros no tiene porque manejar el departan1cnto de 

ingresos. así co1no el de valija; en este caso habría que cmnbiarla al siguiente 

nivel jerárquico. a nivel deparrnmcnto y de esta n1ancra sólo se limitaría a cun1plir 

con su función de atender a los centros por los proble111:is que surjan y dar 

scguirnicnto a la solución <le los mismos. 
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Caso <Práctico 

8. Otro cmnbio que se sugiere, es cmnbiar la Gerencia de consignaciones que está a 

cargo de la Dirección de mercadotecnia, a la Dirección ad111inistrativa de ventas; 

ya que las funciones que realiza consignaciones corresponden al área 

~1dn1inistrativa. 

A continuación se presenta la estructura orgf1.11ic~1 rccorncndada parn Corporación 

Ideal, S.A de C.V.,_ con los cambios propuestos. 

Estructura Orgánica de Corporación 9deal, S . .4. de C. V. 

/.O Presidente y Director Gc11er(l/ 

1.0. I Directora Atlj1111ta 

1.1 Viccpresitlc11tc 

2. O Director de J\rlercadotec11ia 

2.1. Gerente de Rrc/11t"mic11tu 

2.1. I [Jepurtc1me11to ele Rcc/111t111Jie11to 

2.2 Gerente ele Capacitación 

2.2. I Departamento de C'1pacitació11 

2.3 Gerente de Dise1io 

2.3. J Departamento ele Disc1io 

2.4 Gerente ele Nuevos Productos 
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3.0 Co111tulur General 

3.1. l. Dcpar1umc1110 de Co11tabilidad 

3.1.2. J:Jcpartt1111c11to Fiscal Contable 

3. 1.3 D1.•pe1rlt1111e11ttJ tic Cohr1111:11s 

4.0 Dirc:c/ur Administr'1ti\•o ele Ventas 

4.0. I J:>c:partamento de Atención a Centros 

4. I Gºcrc.mtc 1/e Cu11si¡.:11acio11cs 

4.1. I Ocpartamc1110 de Co11sig11'1cio11cs 

4.2 Gerente de Auditoria 

4.2. I Departamento de Auditoria 

5. / Gerente tic Tesorería 

5.1. I Caja 

6. O J:~irector de Operaciones 

6. J Gerente ele Producción 

6.1. / Dcpartamc1110 ele Producción 

6.2 Gercnle ele Canlrol ele Caliclud 

6.2. I l:Jcpar1a111c1110 ele Co111rol de Calidad 

6.3 Laboratorio 

Caso <Práctico 
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Caso <Pnictico 

6.4 Gerente ele Recursos I h111u1110s 

6 . ../.1 f:Jepartamento ele Recun .. ·os l /11111a11os 

6.5 Gcrc11tc ele Comprc1s 

6.5. I Dcpartamc1110 ele Compras 

6. 6 Gcn."11tc ele Trtijico y l ... inca 

6.6. / Almacc.:11 

6.6.2 Valija 

6. 7 Gerclll<~ t!e ,\fa11tc11i111ie11tu 

6. 7.1 ,\/antenimicnro 

6. 7. ~ Imprenta 

7. J Gerc.•11te tic biformtiticu 

7.1. I D1_•partamc1110 de biformúrica y Sistemas 

7.1.2 Departamento ele Fuct11ració11 

8.0 .luriclicu 

8.1. I Departamento de Jurídico 
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Caso <Práctico 

9. Es muy importante <.JUC éste ·manual de organización sea actualizado 

periódicamente. ya que constantemente surgen can1bios en esta ¡Írea y en 

cualquiera de la que se esté hablando. Si el manual no es actunli7..a.do se convierte 

en un documento obsoleto y yu no se le ton1a el ÍJ:llcrés parJ consultarlo. 

En general las sugerencias que se hacen son pequeños cmnbios en la estructura 

organizucional de Corporación Ideal. S.A de C.V .• lo cual traerú gnmdcs beneficios a 

la cn1prcsa. funcionani de manera 111ás eficiente y se po<lr{m evitar muchos prohlcn1as 

que hasta ahora han surgido y no se les pone la atención debi<ln po:1ra darles solución. 
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Cas(I <Práctico 

<:!onclusiones 

Se co111prucha la hipótesis que a la letra dice: ... U11 111t1111u1I tic orga11izació11 

i11crc111c11tarti la c;Jicie11cia en el tírca de crédito y cobrt111=as en 1111a empresa de 

co.\·méticos··. Al no tener cslé.I empresa manuales adn1inislrativos es lógico <.JUC 

h:ngnn problcn1as como los que se mencionaron a lo largo del últitno capitulo que 

húsicmnentc son por la falta de organización que existe en la 1nisma: éste manual 

m.lc111ás de servir al úrea estudiada. puede servir de apoyo a otras áreas de In empresa 

para 1.¡uc poco a poco vayan definiendo clarmnentc las funciones y de esta manera 

eviten los problemas que hasta ahora tienen cada una de ellas. 

En cualquier tipo de sociedad ha sido necesario crear organizaciones. ya que 

éstas ayudan a cumplir con los objetivos que individualn1ente no es posible llevar a 

caho y 111ucho menos lograrlo de n1anera sencilla. Con10 hen1os visto la 

adtninistración en las organizaciones se vale de n1odelos ad111inistr •. uivos. como por 

cjctnplo lo es la previsión. plancación~ organización. integración. dirección y control; 

con el propósito <le alcanzur los objetivos establecidos. aprovechando todos los 

recursos existentes en la n1isma y en la medida de que estos se encuentren integrados 

y coordinados se vera el n1anejo eficaz de Ja organización. 
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Caso <Prdcliro 

Todo tipo de organización. de cualquier tmnailo y no importando su giro 

persigue sien1pre un objetivo y debe vulersc de todas las técnicas posibles para el 

logro del 111isn10._ ademús de lograr de una 111anera efectiva el buen funcionan1icnto 

tanto en el.nivel operativo co1110 en nivel adrninistrativo. Dentro de estas técnicas se 

encuentra y es in1prcscindihlc el uso del l\ttmnml de Organiznción. el cuúl es sin 

duda algunn un sistcn1a de in IOnnación. donde se describen los objetivos._ se 

cslablcccn las funciones y oblig;1cioncs. se dclimilan los niveles de autoridad. y las 

responsuhilidadcs en los distinlos puestos de lrabajo que componen su estructura. y 

que en toda organización son 111uy con1uncs. 
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IIl Col1111ga D<h•ila. Carlos. 

A1o<lelos Ad111i11islra1il•os 

Eclitoria/ 1'1111urc1111a. Aléxico J 9!J5. 

ffi Eco. llmherto. 

Co1110 se /tace una Tesis. Técnicas y proccdi111ic11/os ele i11\·cstigació11, es11ulio y 

cscri111ra. 

Editorial gcclisa . .1\féxico :!000. 

CJ] Fra11k/i11 Fincow ... ·J...-y. Enrique /lc1!iami11. 

Orga11izaciú11 ele las e111pr,•sC1s, Auci/isis, disc1io y csrructura. 

Editorial AlcGraw 11ill. Fucultad ele Co11tac/11ría y ,•fdminí.o;;trución (UNA,\{) 

Aléxico 1998. 

ffi Fcr1uí1ule= Arena, José Antonio. 

El Procc.o;o Aclmiuistrati\•o 

Editorial Diana. Alé."Cico 1996. 

UJ Gó111ez Ceja. G11il/cr1110. 

Plaueación y Organi=ación tle c111presas 

Editorial AicGraw Flill. A-léxico/99./. 

(I] Gon=áfc= Lópc=. Sundra Lu=. 

Apunte.\· de Teoría de la.\· Orga11i=acio11cs 
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ITa l .. á=aro. Viclor. 

Sis1c111us y ¡JJ·ocedi111h.•1110 ... ·: Un nu11111al para los negocios y la indu.wria · 

F:ditorial /Jhuw. Aléxico 1995. 

ffi i\flinch Galindo. Lourdcs. García Alartinc=. José. 

F1111cla111c11tos ele Atl111i11i ... ·1ració11 

Editorial Trillas. 1\h}xico 1982. 

ffi i\h11io= Ganlwio, Jaime. 

/111roclucció11 a la Admi11istració11: Enfoque llistórico 

Editorial T..>iana. ,\/áxicu 1986. 

üJ Rc.:1·c ... · Punce. Agw11í11 . 

.tld111i11L .. ·1raciC:m de c111prcsas /~ Parte 

Eclitorial Limusa. A-IC.xico 2000. 

ffi Reyes Pon ce Agwuín 

Acl111i11i."ilrt1ciá11 1\lader11a 

Etliloria/ Limusa. /\léxico 2002. 

ffi Rodrigue= Vulcncia. Joaquin. 

fl11roclucc1ó11 a la Admi11is1ració11 con enfoque clc sistemas 

Eclilorial EC-:·IF.'·\.-1. A!Cxico 1993. 

í.L.l Rodrigue= i··alcncia. Joaquín. 

C'o1110 e/ahora1· y usar los llUlllllUICS CICbllilliSlrcttiVOS. 

Editorial ECAFSA. ft,féxico 2000. 
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tJ;) Zorril/r¡ ;/ .. .'.<111ff<1go. Torres.\'.. i\Iixuct. 

G1da par" elaborar la Tesi.\· 
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